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MOTTO 
“Barang siapa yang keluar untuk mencari ilmu maka ia berada di jalan Allah 
sampai ia kembali” 
(HR. Tirmidzi) 
“Barang siapa belum merasakan pahitnya belajar walau sebentar, maka akan 
merasakan hinanya kebodohan sepanjang hdupnya” 
(Imam Asy Syafi’i) 
“Maka Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan” 
(QS. Al-Insyirah: 5) 
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ABSTRAK 
 
Tujuan dari penulisan ini adalah untuk mengetahui pengaruh relationship 
marketing terhadapa loyalitas anggota KSPPS BIM di wilayah Gondangrejo. 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan informasi bagi 
pihak manajemen dalam mengembangkan kinerja dan pelayanan. 
Pengujian stastik dalam penelitian ini menggunakan alat analisis regresi 
linier berganda. Teknik pengambilan sample menggunakan metode simple 
random sampling dan menggunakan 50 anggota KSPPS BIM di wilayah 
Gondangrejo sebagai sample. Penelitian ini menggunakan analisis regresi dengan 
alat analisis SPSS 25.0 for windows. 
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kepercayaan tidak 
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas anggota KSPPS BIM di 
Gondangrejo. Komitmen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Komunikasi 
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas anggota Penanganan 
Masalah berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas anggota. 
 
Kata kunci: kepercayaan, komitmen, komunikasi, penanganan masalah.   
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ABSTRACT 
 
 
The purpose of this paper is to find out and analyze the influence of 
relationship marketing on the loyalty of KSPPS BIM members in the Gondangrejo 
area. The results of this study are expected to provide additional information for 
management in developing performance and service. 
Stastic testing in this study used multiple linear regression analysis tools. 
The sampling technique used was simple random sampling method and used 50 
KSPPS BIM members in the Gondangrejo area as samples. This study uses 
regression analysis with SPSS 25.0 for Windows analysis tools. 
Based on the results of the study, it is known that trust does not 
significantly influence the loyalty of KSPPS BIM members in Gondangrejo. 
Commitment has a significant effect on loyalty. Communication does not 
significantly influence member loyalty. Problem Handling has a significant effect 
on member loyalty. 
Keyword : Trust, Commitment, Communication, Handling problems. 
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BAB  I 
PENDAHULUAN 
1.1.    Latar Belakang Masalah 
Adanya Lembaga Keuangan Mikro Syariah (LKMS) yang terdiri dari 
BPRS, BMT, dan Koperasi sangatlah penting dan sangat menjangkau dalam 
proses transaksi yang berbasis syariah pada daerah-daerah yang tidak bisa 
dijangkau oleh bank-bank umum atau pun bank yang membuka unit usaha 
syariah. Pada tahun 2015 jumlah BMT di seluruh Indonesia mencapai angka 
4.500 unit, yang memiliki aset (konsolidasi) lebih dari Rp 16 trilyun. Jumlah 
pengelolai mencapai angka lebih dari 20.000 orang, yang melayani lebih dari 3,7 
juta orang (Salama, 20018). 
Perkembangan Lembaga Keuangan Syariah di Indonesia telah mengalami 
peningkatan baik dari segi kuantitas maupun jenisnya. Tetapi dengan adanya 
peningkatan LKS, diimbangi pula dengan adanya persaingan bisnis yang menjadi 
semakin ketat. Keberadaan BMT ditengah masyarakat diharapkan dapat mampu 
untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat Indonesia secsrs merata, dengan 
melalui usahanya yang berbentuk simpanan pinjam atau kredit yang dijalankan 
berdasarkan sistem syariah Islam untuk mengembangkan usha-usaha produktif 
dalam meningkatkan kualitas dan produktifitas usaha anggota dan pengusaha 
dilingkungan BMT (Sofyan, 1992: 15). 
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Menurut survai yang dilakukan oleh penulis pada bulan agustus tahun 2017, 
di wilayah kecamatan Gondangrejo kabupaten Karanganyar  perkembangan BMT 
mengalami perkembangan yang cukup tinggi, dalam kurun waktu kurang lebih 10 
tahun ada beberapa BMT yang bermunculan, antara lain: Bina Insan Mandiri, 
Dana Amanah, Al-Kautsar, BUS, Sahabat Umat, Insan Mandiri. Dengan 
bermunculannya beberapa BMT diwilayah kecamatan Gondangrejo ini, maka 
persaingan guna memperoleh anggota pada setiap BMT mengalami persaingan 
yang cukup ketat. Dan salah satu kriteria BMT bisa dikatakan sukses apabila 
BMT tersebut mampu memiliki jumlah anggota yang lebih banyak dari yang 
lainnya dan BMT tersebut mampu menciptakan dan mempertahankan anggotanya 
maka suatu BMT perlu menerapkan relationship marketing agar anggota yang 
lama akan tetap bertahan dan akan mendapatkan anggota yang baru. Sehingga 
dalam setiap tahunnya akan mengalami jumlah peningkatan anggota. 
Pada awalnya konsep relationship marketing di pelopori oleh beberapa 
perusahaan yang berada di Amerika Serikat. Kemudian satu persatu perusahaan di 
Indonesia mulai mengikuti penerapan konsep relationship marketing yang sudah 
dahuluan di terapkan di beberapa perusahaan di Amerika Serikat (Yustina, 2009). 
Berry perusahaan yang menggunakan strategi relationship marketing salah satu 
tujuannya adalah mengfokuskan dalam mempertahankan pelanggan, sehingga 
relationship marketing berfokus untuk jangka panjang. 
Relationship marketing adalah salah satu faktor yang penting untuk 
mencapai sebuah loyalitas pelanggan. Dasar pemikiran dalam praktek pemaaran 
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yaitu, membina sebuah hubungan yang lebih dekat dan saling 
menguntungkan dengan cara menciptakan komunikasi dua arah (Chan, 2003). 
Dalam penelitian Sutrisno (2006), relationship marketing diartikan sebagai upaya 
guna menarik, memelihara dan meningkatkan hubungan dengan pelanggan. 
Relationship marketing adalah sebuah upaya menarik pelanggan dan 
meningkatkan hubungan dengan para pelanggan, sehingga dapat dikatakan bahwa 
relationship marketing adalah upaya mengenal konsumen lebih baik, sehingga 
perusahaan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan para pelanggannya 
(Gronroos, 1994). 
Semua pelayanan yang akan diberikan oleh BMT dari menyambut tamu 
dengan salam dan mempermudah serta memprcepat urusan anggota nya, semua 
ini adalah contoh penerapan relationship marketing yang harus diterapkan supaya 
kepuasan seorang anggota dapat tercapai, apabila kepuasan anggota dapat tercapai 
maka sasaran utama dari BMT tersebut ialah anggota yang akan tetap bertahan 
dan juga memiliki loyalitas terhadap BMT tersebut.  
Loyaliatas menurut Griffin dalam martini (2013:46) yaitu loyalitas lebih 
mengacu pada wujud prilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk 
melakukan pembelian secara terus menerus barang atau jasa dari suatu perusahaan 
yang dipilih. Konsumen yang loyal adalah suatu komitmen untuk membeli 
kembali suatu produk atau jasa secara terus menerus, sehingga bisa menyebapkan 
pembelian merek yang sama meskipun ada pengaruh situasi dan berbagai macam 
usaha yang berpotensi guna mengakibatkan upaya untuk berpindah produk (Basu 
Swastha, 2000 dalam Rahmawati).  
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Mereka saling bersaing ketat guna menarik anggota, dari beberapa usaha 
yang masing-masing BMT itu lakukan salah satunya yaitu, memberikan hadiah 
bagi para penabung di masing masing BMT, mengadakan acara sosial dan 
pelayanan sosial secara gratis kepada masyarakat umum, serta memberikan hadiah 
kepada para anggotanya di saat BMT  mengadakan milad.  
Disini penulis tertarik untuk memfokuskan penelitian relationship marketing 
pada KSPPS Bina Insan Mandiri di wilayah Gondangrejo. Alasan penulis memilih 
KSPPS BIM karena jumlah penduduk di kecamatan Gondangrejo sebanyak 
79.745 jiwa (BPS Kabupaten Karanganyar , 2018:4). Dengan jumlah anggota 
KSPPS BIM sebanyak 12.817 orang (LPJ RAT Tahn 2018) maka hampir 1/5 
jumlah penduduk di  Gondangrejo menjadi anggota di KSPPS BIM. Dan KSPPS 
BIM adalah KSPPS yang pertama berdiri di wilayah Gondangrejo. Maka penulis 
tertarik meneliti dengan judul “Pengaruh Relationship Marketing Terhadap 
Loyalitas Anggota Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah Bina Insan 
Mandiri di Kecamatan Gondangrejo Kabupaten Karanganyar”. Motivasi dan 
tujuan diadakannya penelitian disini, karena penulis inigin mengetahui apa 
sebenarnya yang mempengaruhi anggota KSPPS BIM tetap bertahan dengan 
adanya penawaran-penawaran dari para pesaing KSPPS yang lainnya.  
 
1.2.  Identifikasi Masalah 
Pada penelitian ini terdapat berbagai permasalahan didalamnya seperti: 
1. Semakin banyaknya lembaga keuangan mikro syariah yang bermunculan di 
wilayah Gondangrejo, sehingga menyebapkan timbulnya persaingan antar 
5 
 
5 
 
lembaga keuangan mikro syariah semakin ketat. Terutama guna 
mendapatkan anggota yang loyal. 
 
1.3.   Batasan Masalah 
Untuk menghindari kesalahan presepsi dan perbedaan pendapat maka 
penulis akan memberikan pembatasan masalah dalam penelitian ini yaitu: Pada 
seluruh anggota baik pembiayaan ataupun simpanan pada Koperasi Simpan 
Pinjam Pembiayaan Syariah (KSPPS) Bina Insan Mandiri wilayah kecamatan 
Gondangrejo. 
 
1.4.   Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, rumusan masalah yang dapat diambil 
adalah: 
1. Apakah kepercayaan memiliki pengaruh secara positif dan signifikan 
terhadap loyalitas anggota ? 
2. Apakah kotmitmen memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
loyalitas anggota ? 
3. Apakah komunikasi memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
loyalitas anggota ? 
4. Apakah penanganan konflik memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap loyalitas anggota ? 
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1.5.   Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan dari penelitian ini adalah: 
Untuk mengetahui apakah Relationship Markering memiliki pengaruh terhadap 
loyalitas angggota pada anggota KSPPS di kecamatan Gondangrejo. 
 
1.6.   Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yaitu: 
1. Bagi Perusahaan 
Peneitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan dalam bidang 
marketing agar dapat meningkatkan jumlah anggota, sehingga dapat 
digunakan untuk menentukan keputusan yang akan datang. 
2. Bagi Akademisi 
Sebagai sarana tambahan referensi dan pertimbangan bagi penelitian lain 
yang relevan dengan penelitian ini. Dan sebagai penambah wawasan serta 
pengetahuan bagi pihak-pihak yang berkepentingan. 
 
1.7.   Jadwal Penelitian 
Terlampir 
 
1.8.   Sistematika Penulisan Skripsi 
Untuk memberikan gambaran mengenai penelitian yang dilakukan, 
penelitian ini ditulis dengan sistematika sebagai berikut: 
 
7 
 
7 
 
BAB   I     : PENDAHULUAN 
Pada bab ini diuraikan tentang latar belakang masalah, identifikasi 
masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian bagi pihak penulis, pihak praktisi dan pihak 
akademik serta sistematika penulisan skripsi. 
BAB   II   : LANDASAN TEORI 
Pada bab ini diuraikan beberapa teori yang memiliki keterkaitan 
dengan pengaruh kepercayaan, kotmitmen, komunikasi, dan 
penanganan konflik terhadap loyalitas yang digunakan sebagai 
landasan penelitian. Serta pemaparan penelitian terdahulu, kerangka 
berfikir dan hipotesis. 
 
BAB   III : METODOLOGI PENELITIAN 
Pada bab ini diuraikan tentang metodologi penelitian seperti jenis 
penelitian, waktu dan wilayah penelitian, populasi, sampel dan 
teknik pengambilan sample. Serta jenis data,  sumber data, teknik 
pengumpulan data, variable penelitian dan teknik analisis data.  
BAB   IV : ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
Bab ini berisikan uraian mengenai profil dan gambaran umum 
KSPPS Bina Insan Mandiri dan KSPPS Dana Amanah. Selain itu 
juga berisi pengujian data yang diperoleh peneliti dari lapangan serta 
diuraikan mengenai hasil analisis data dan pembahasan hasil analisis. 
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BAB    V  : PENUTUP  
Bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian serta saran-
saran yang diberikan berkaitan dengan hasil penelitian untuk 
berbagai pihak yang memiliki keterkaitan dengan penelitian ini 
sehingga dapat bermanfaat. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1. Kajian Teori 
2.1.1.Loyalitas  
1. Pengertian Loyalitas 
Menurut Barnas dalam Samuel (2012:33)  Hasil dari menjalin hubungan 
yang baik dengan para pelanggan dalam jangka panjang. Untuk menjalankan 
suatu usaha bisnis diperlukan adanya pendekatan yang berbasis hubungan. Supaya 
akan diperoleh pemahaman tentang apa saja yang dibutuhkan dan diinginkan 
seorang pelanggan dan memandang pelanggan sebagai aset yang penting dalam 
jangka panjang,  
Menurut Tjiptono (2001: 387) loyalitas adalah keadaan dimana seorang 
pelanggan bersikap positif terhadap produk dan diikuti dengan pembelian ulang 
yang konsisten. Pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang memiliki ciri-ciri 
seperti melakukan pembelian yang berulang ulang secara menerus dalam satu 
perusahaan yang sama, membeli bagian produk dan jasa yang ditawarkan pada 
perusahaan yang sama pula, serta akan memberitahukan kepada yang lainnya 
tentang kepuasan yang telah ia dapatkan dari perusahaan tersebut dan tidak akan 
terkecoh oleh penawaran-penawaran yang diberikan oleh perusahaan yang lainnya 
(Griffin, 2005). 
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Dalam Tjiptono (2014), sebuah perusahaan akan selalu menyadari akan 
pentingnya seorang pelanggan. Manfaat yang dapat diambil dari pelanggan yang 
loyal yaitu: gethok tular yang positif yang dapat disampaikan oleh pelanggan yang 
loyal kepada oranglain. Pelanggan merupakankonsumen yang telah terbiasa guna 
membeli atau menggunakan produk dari perusahaan tertentu. Kebiasaan ini 
terbentuk melalui pembelian serta interaksi yang terus menerus terjadi dalam 
periode tertentu (Griffin, 2005: 31). 
Amdreassen dalam Hasan (2009: 79), loyalitas yaitu prilaku yang berkaitan 
dengan merek dari suatu produk, termasuk kemungkinan untuk memperbarui 
kontrak di masa yang akan datang, dimana beberapa pelanggan kemungkinan 
akan mengubah dukungannya terhadap merek. Dan beberapa kemungkinan juga 
berkeinginan untuk meningkatkan nilai positif suatu produk. 
2. Pengukuran Loyalitas 
Pengukuran loyalitas merek menurut Swastha (1999: 82) adalah dengan 
menggunakan dua pendekatan yaitu pendekatan keperilakuan (behavioral 
apporoach) dan pendekatan attitudinal (attitudinal apporach): 
a. Pendekatan keperilakuan ( behavioral apporoach ) dapat dilakukan dengan 
dua cara, yaitu : 
1) Runtutan pilihan merek. 
Menurut Kotler (2003), loyalitas pelanggan dapat dikelompokkan menjadi 
empat macam, yaitu : 
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a)  Hard core loyalty 
Yaitu konsumen yang membeli satu merek saja sepanjang waktu. Pola 
pembelian dari kelompok ini adalah A, A, A, A, A, A, dimana 
menggambarkan loyalitas konsumen pada merek A, tanpa memakai merek 
yang lain. 
b).   Split loyals 
Adalah konsumen yang loyal pada dua atau tiga merek yang berbeda. 
Pola pembelian dari kelompok ini adalah A, A, B, B, A, A, A, B, dimana 
menggambarkan konsumen yang loyalitasnya terbagi pada merek A dan 
merek B. 
c).   Shifting loyals 
Konsumen yang bergeser dari satu merek yang disukai ke merek yang 
lain. Pola pembelian dari kelompok ini adalah A, A, A, B, B, B, dimana 
menggambarkan perpindahan loyalitas konsumen dari merek A ke merek 
B. 
d).   Switchers 
Konsumen yang tidak mempunyai loyalitas terhadap merek apapun. 
Pola pembelian dari kelompok ini adalah A, C, E, B, D, B, dimana 
menggambarkan konsumen yang tidak loyal memiliki sifat deal prone 
(membeli suatu merek pada saat ada diskon) atau variety 
prone(menginginkan sesuatu yang berbeda-beda setiap saat). 
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2) Proporsi pembelian 
Kelebihan – kelebihan yang ada pada cara ini dibandingkan runtutan 
pilihan merek adalah : 
a) Lebih mudah untuk di kuantitatifkan  
b) Memungkinkan dilakukan identifikasi loyalitas merek berganda. 
c) Pendekatan attitudinal ( attitudinal apporach )  
Dapat dibedakan menjadi dua cara yaitu : 
(1) Preferensi Merek 
Dalam hal ini loyalitas merek dianggap sebagai “ sikap yang 
positif “ terhadap suatu produk tertentu, sering di gambarkan dalam 
istilah niat untuk membeli. Pendekatan attitudinal ini menunjukkan 
bahwa sikap positif konsumen terhadap suatu merek telah menjadi 
dasar bagi pemahaman bagi loyalitas merek. Jadi dalam loyalitas 
merek terkandung fenomena psikologis attudinal, tidak semata – mata 
perilaku beli aktual saja. Oleh karena itu, konsumen yang loyal pada 
sebuah merek memang secara aktif menyukai merek tersebut ( Jacoby 
dan Chesnut, 1978 dalam Swastha, 1999). 
(2) Komitmen 
Komitmen pelanggan adalah orientasi jangka panjang pelanggan 
terhadap hubungan bisnis yang diikat pada kedua tingkat emosional ( 
Geykens et al. 1996 ; Moorman, Zaltman, dan Deshpande 1992 dalam 
Thurau, 2002 ). Gundlach, Achrol, dan Mentzer ( 1995 ) dalam Thurau 
( 2002 ) berhasil mengungkapkan bahwa komitmen adalah suatu sikap 
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yang merupakan niat untuk  mempertahankan keterhubungan jangka 
panjang. Konsumen pada tingkat ini adalah konsumen yang benar – 
benar setia. 
3. Karakteristik loyalitas  
Dalam Griffin (2005: 31) menyatakan bahwa konsumen yang loyal memiliki 
karakteristik sebagai berikut: 
a. Melakukan pembelian ulang produk atau jasa secara teratur. 
b. Merekomendasikan produk atau jasa perusahaan kepada orang lain. 
c. Menunjukan kekebalan terhadap tarikan. 
 
2.1.2. Relationship Marketing 
1. Pengertian Relationship Marketing 
Menurut Chan (2003: 6) Relationship Marketing adalah “pengenalan 
setiap pelanggan secara lebih dekat dengan menciptakan komunikasi dua arah 
dengan mengelola suatu hubungan yang saling menghubungkan antara pelanggan 
dan perusahaan.”  
Atika, Achmad dan Zainul dalam Tjiptono (2006: 413) relationship 
marketing adalah upaya untuk mengembangkan suatu relasi yang 
berkesinambungan dengan para pelanggan dalam kaitannya dengan serangkaian 
produk dan jasa yang berkaitan. 
Chandra (2002: 4) berpendapat bahwa relationship marketing yaitu suatu 
proses peralihan dari memfokuskan sebuah transaksi perorangan menjadi upaya 
menbangun sebuah relasi dengan pelanggan yang menguntungkan dalam jangka 
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waktu yang panjang. Dengan adanya relationship marketing maka bertujuan ntuk 
uumenjaga dan membangun kotmitmen pelanggan yang dapat menguntungkan 
bagi perusahaan tersebut. 
Menurut Kotler (2007: 194) berpendapat relationship marketing adalah 
suatu proses untuk menciptakan, mempertahankan dan meningkatkan suatu 
hubungan yang kuat, memiliki nilai tinggi dengan pelanggan maka harus 
memfokuskan bagaimana cara mengelola pelanggan disamping dengan produk 
relationship marketing sendiri mendorong para marketer untuk selalu berfikir 
dalam jangka waktu kedepan yang lebih panjang.  
Kotler (2003) relationship maerketing yaitu strategi serta usaha guna 
menjalin suatu hubungan dengan pelanggan serta memberikan pelayanan yang 
memuaskan bagi pelanggan. 
Relationship marketing memaparkan bahwa loyalitas pelanggan harus 
dibangun dengan usaha keras dalam bentuk personalisasi dimana pelanggan 
menjadi inti dari aktivitas pemasaran. Pelanggan yang memiliki maksud untuk 
membeli kembali dan merekomendasikan produk dan jasa kepada orang lain 
kemungkinan besar sebagai pelanggan yang loyal (Samuel, 2013:34). 
Guna memahami dan menciptakan loyalitas pelanggan sebuah perusahaan 
perlu memahami dua tugas pokok dari relationship marketing, yaitu terkait 
dengan customer retention dan customer acquisition. Customer retention yaitu 
sebuah aktivitas marketing yang berfokus dalam bagaimana cara untuk 
mempertahankan konsumen. Customer acquisition yaitu aktifitas marketing guna 
mendapatkan konsumen baru (Ndubisi: 2006). 
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 Ide dasar RM (Relationship Marketing) sebetulnya sederhana yaitu 
bahwa jalinan relasi positif jangka panjang dengan para pelanggan 
berpotensi memberikan aliran laba jangka panjang pula bagi perusahaan. 
Perspektif ini mencerminkan perubahan paradigma yang berbeda secara 
signifikan dengan transactional marketing. Perkembangan RM juga 
mencerminkan pergeseran dalam aksioma pemasaran: dari kompetisi dan 
konflik menjadi saling bekerja sama (mutual cooperation); serta dari 
choice independence kearah mutual interdependence (Tjiptono, 2016:230). 
2. Konsep Inti Komunikai dan Tujuan Relationship Marketing. 
Menurut Little dan Marandi (2003) dalam (Lupiyoadi 2013: 21) ada 
beberapa konsep inti dalam relationship marketing, yaitu horizon/ orientasi jangka 
panjang (long-term orientation/horizon), komitmen dan pemenuhan janji 
(commitment and fulfillment of promises), mempertahankan pelanggan (customer 
share not market share), mengutamakan peningkatan kontribusi pelanggan 
(customer lifetime value-CLV), interaksi dua arah (two-way dialogue), dan 
kustomisasi (customization). 
Menurut Chan (2003: 5-4) adapun konsep komunikasi dari relationship 
marketing adalah menekankan pada interaksi, yaitu one-to-one dua arah dimana 
perusahaan hanya menekankan pada pelaggan, karena pelanggan dianggap 
sebagai ujung tombak suatu perusahaan. Komunikasi ini implementasinya 
dimungkinkan berkat munculnya jaringan internet. 
Adapun tujuan utama dari relationship marketing yaitu untuk menemukan 
Lifetime Value (LTV) dari pelanggan. Setelah LTV tercapai maka tujuan 
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selanjutnya yaitu bagaimana supaya LTV masing-masing dari kelompok 
pelanggan dapat terus meningkat dari tahun ke tahun. Kemudian di tujuan 
selanjutnya, bagaimana cara penggunaan profit yang ada dari dua tujuan diawal 
dapat menambah pelanggan baru dengan biaya yang relatif murah. Dengan 
demikian, tujuan dari jangka panjang yaitu dapat menghasilkan laba secara terus 
menerus dari pelanggan lama dan pelanggan baru ( Chan 2003: 6). 
3. Manfaat Relationship Marketing. 
Gwinner et.al., dalam Tjiptono (2014: 419) menjelaskan bahwa konsumen 
dan penyedia jasa mendapatkan berbagai manfaat dalam sebuah hubungan jangka 
panjang. Manfaat yang diperoleh pelanggan dari relationship marketing yaitu: 
a. Confidance benefit, yaitu sebuah manfaat berupa keyakinan terhadap 
penyedia jasa dan berkurangnya ketidak pastian menyangkut kinerja yang 
akan diterima. 
b. Social benefit, berkaitan dengan hubungan antar konsumen dengan 
penyedia jasa yang berlangsung cukup lama dan mereka sudah saling 
mengenal. 
c. Special treatmen benefit atau manfaat perlakuan khusus juga didapat 
konsumen ketika hubungan dengan penyedia jasa atau perusahaan 
berlangsung cukup lama. Perlakuan khusus ini dapat berupa potongan 
harga, penawaran jasa yang lebih menarik, atau perlakuan yang lebih 
istimewa. 
Adapun manfaat yang akan didapatkan perusahaan dalam penerapan 
relationship marketing yaitu : 
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a) Biaya yang lebih rendah (biaya pemasaran, biaya administrasi, 
biaya waktu untuk mengenal konsumen baru). 
b) Volume pembelian yang lebih besar, baik menyangkut jumlah dana 
yang dibelanjakan maupun tipe jasa yang dibeli. 
c) Komunikasi gethok tukar yang positif. 
d) Margin yang lebih besar dan meningkatkan profitabilitas 
perusahaan (Tjipton 2014: 419). 
4. Dimensi Relationship Marketing. 
Dalam  penelitian ini dimensi yang dijadikan tolak ukur dalam hasil 
penelitian relationship marketing ini mengadopsi dari teori penelitian Nelson 
Ndubisi (2006) yang terdiri dari 4 dimensi, yaitu: 
a.    Kepercayaan (Trust) 
Menurut Morgan Hunt (1994) bahwa kepercayaan telah diakui sebagai 
sebuah peran yang vital dalam hubungan mempengaruhi komitmen. Sehingga ada 
hubungan positif antara kepercayaan dalam sebuah perusahaan dan loyalitas 
pelanggan.  
Sheth dan Mittal (2004) dalam Tjiptono (2014: 415) kepercayaan dalan 
relationship marketing yaitu kesediaan untuk mengandalkan kemampuan, 
intergritas dan motovasi pihak lain untuk bertindak dalam rangka memuaskan atau 
memenuhi kebutuhan dan kepentingan seseorang sebagaimana disepakati bersama 
baik secara implisit maupun eksplisit.  
Kepercayaan adalah kesanggupan untuk saling percaya dengan pihak lain 
dalam kesepakatan hubungan. Kepercayaan juga dapat diartikan sebagai rasa 
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percaya dalam terpenuhinya janji yang telah diberikan dan pemenuhan kewajiban 
dengan pihak lain dalam sebuah kesepakatan jangka panjang (Ndubisi 2007). 
Menurut Women dan Minor dalam Sangadji dan Sopiah (2013) 
kepercayaan diartikan sebagai semua pengetahuan yang telah dimiliki seorang 
konsumen, juga semua kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek, 
atribut, dan manfaatnya. Objek berupa produk, orang, perusahaan, dan segala 
sesuatu yang padanya seseorang memiliki kepercayaan dan sikap. Atribut berupa 
karakteristik yang dimiliki atau tidak dimiliki produk. Manfaat hasil positif yang 
diberikan atribut pada konsumen.  
Ada 3 bentuk dari kepercayaan konsumen, diantaranya : 
1) Kepercayaan objek atribut, dalam hal ini konsumen menyatakan apa yang 
mereka ketahui tentang sesuatu dalam variasi atributnya. 
2) Kepercayaan atribut manfaat, dalam kepercayaan ini adalah persepri 
konsumen tentang sejauh mana sebuah atribut tertentu dapat menghasilkan 
atau memberikan manfaat tertentu. 
3) Kepercayaan objek manfaat, adalah persepsi konsumen tentang seberapa 
jauh produk, orang, atau jasa tertentu akan dapat memberikan manfaat 
tertentu (Sangadji dan Sopiah : 2013). 
Indikator kepercayaan menurut Ndubisi (2006)  adalah sebagai berikut: 
1) Bank sangat peduli dengan keamanan untuk transaksi saya 
2) Janji bank itu bisa diandalkan 
3) Bank konsisten dalam memberikan pelayanan yang berkualitas 
4) Karyawan bank menunjukkan rasa hormat kepada pelanggan 
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5) Bank memenuhi kewajibannya kepada nasabah 
6) Saya memiliki kepercayaan pada layanan bank 
b. Komitmen 
Komitmen yaitu hasrat atau keinginan kuat untuk mempertahankan 
hubungan yang dilihat penting dan memiliki nilai jangka panjang, komitmen 
biasanya tercermin dalam prilaku kooperatif dan tindakan aktif untuk tetap 
mempertahankan relasi yang terbina (Tjiptono, 2014: 415). 
Dalam Morgan dan Hunt (1994) komitmen perusahan dapat diartikan juga 
sebagai janji atau ikrar perusahaan guna memelihara hubungan yang terjalin 
dengan baik, karena dalam hubungan tersebut memiliki arti yang penting bagi 
kedua belah pihak.  
Menurut Lupioadi (2013) menciptakan kerja sama jangka panjng antara 
manajemen, karyawan, dan konsumen dalam konsep pemasaran internal ini 
memberikan suatu pandangan bahwa pasar internal dari karyawan (internal 
market emplyees) akan memberikan pengaruh cukup signifikan, baik bagi 
perusahaan maupun bagi konsumen sehingga pemasaran internal penting untuk 
diperhatikan sebagai upaya kerjasama yang bersifat jangka panjang.  
Indikator komitmen menurut Ndubisi (2006) adalah sebagai berikut: 
1) Bank melakukan penyesuaian sesuai dengan kebutuhan saya 
2) Bank menawarkan layanan personal untuk memenuhi kebutuhan pelanggan 
3) Bank fleksibel saat layanannya berubah 
4) Bank fleksibel dalam melayani kebutuhan saya. 
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c. Komunikasi  
Menurut Kenneth dan Gerry dalam Husain (2002: 20) komunikasi adalah 
penyampaian informasi antara dua orang atau lebih, yang juga meliputi pertukaran 
informasi antar manusia. Komunikasi menurut Books dalam Nasir, Abdul dkk 
(2009: 3) adalah suatu transaksi, proses simbolik yang menghendaki orang-orang 
mengatur lingkungannya masing-masing dengan cara membangun suatu 
hubungan dengan antar sesama, melalui pertukaran informasi, untuk menguatkan 
sikap dan tingkah laku orang lain, serta berusaha mengubah sikap dan tingkah 
laku.  
Komunikasi dalam relationship marketing adalah faktor yang berpegaruh 
terhadap kepercayaan. Hal tersebut dapat didefinisikan lebih lanjut dalam Morgan 
dan Hunt (1994) yang dimana menyatakan bahwa pandangan terhadap 
komunikasi dimasa lampau yang sering dan memiliki kualitas yang tinggi akan 
menghasilkan sebuah kepercayaan yang bertambah besar. Berkualitas yang tinggi 
dalam hal ini bermaksudkan sebagai relevan, tepat waktu dan dapat dipercaya. 
Indikator dari komunikasi menurut Ndubisi (2006) yaitu: 
1) Bank menyediakan informasi yang tepat waktu dan dapat dipercaya 
2) Bank memberikan informasi saat ada layanan perbankan baru 
3) Bank membuat dan memenuhi janji 
4) Informasi yang diberikan oleh bank selalu akurat. 
d. Penanganan Masalah. 
Menurut Lupioyadi (2013: 247) penanganan masalah yaitu, suatu 
pernyataan sikap tidak puas atas kinerja produk barang ataupun jasa yang 
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digunakan. Conflict Handling adalah suatu kemampuan perusahaan menghindari 
dari adanya suatu akan munculnya suatu problem, menyelesaikan berbagai macam 
penyelisihan sebelum menjadi sebuah masalah dan mendiskusikannya secara 
terbuk ketika masalah itu muncul. Keluhan yang diutarakan oleh pelanggan harus 
dijadikan sebagai sebuah masukan dan peluang bagi perusahaan guna 
memperbaiki produk atau jasa yang akan ditawarkan di pasar.  
Dweyer et al., (1987) dalam Hatane (2012) menyatakan bahwa, konflik 
yang telah terjadi antara konsumen dengan perusahaan, dapat dijadikan sebagai 
kesempatan yang bagus guna membuktikan konsistensi janji yang telah diberikan 
kepada pelanggan melalui penyelesaiannya, serta informasi yang telah diperoleh 
dari kesediaan guna mendiskusikan penyebab terjadinya suatu konflik. 
Penanganan konflik merupakan kemampuan sebuah perusahaan untuk 
menghindarari potensi akan timbulnya suatu konflik, atau menyelesaikan konflik 
sebelum akan terciptanya suatu masalah, dan mendiskusikan solusi secara terbuka 
ketika masalah sedang terjadi.  
Setiap organisasi yang ber-orientasi pada pelanggan perlu secara reguler 
mem-berikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk 
menyampaikan saran, pendapat dan keluhan (Hatane: 2012) 
Indikator dari penanganan masalah dalam Ndibisi (2006) sebagai berikut : 
1) Bank mencoba menghindari potensi konflik 
2) Bank mencoba untuk memecahkan konflik yang nyata sebelum mereka 
menciptakan masalah 
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3) Bank memiliki kemampuan untuk secara terbuka membahas solusi ketika 
masalah muncul. 
  
 
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan 
2.2.1. Jurnal Manajemen Pemasaran  
Jurnal manajemen pemasaran oleh Franky Susanto dan Prof. Dr. Hatane 
Samuel, MS. (2013), jurusan Manajemen Pemasaran Universitas Kristen Petra. 
Dengan judul “Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan 
PT Mitra 10 Surabaya” hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel bebas 
Financial Benefit, Social Benefit dan Structural Ties secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat yaitu Loyalitas Pelanggan. Dari 
ketiga variabel tersebut, variabel Structural Ties adalah variabel yang paling 
signifikan atau paling dominan mempengaruhi Loyalitas Pelanggandi Mitra 10 
dengan nilai beta sebesar 0,439 dengan tingkat signifikan 0,05. 
Perbedaan penelitian Franky Susanto dan Prof. Dr. Hatane Samuel, MS. 
(2013) dengan penelitian saya terletak pada judul, variabel, dan objek penelitian. 
Judul penelitian saya yaitu “pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas 
anggota KSPPS di kecamatan Gondangrejo”. Variabel yang digunakan pada 
penelitian Franky Susanto dan Prof. Dr. Hatane Samuel, MS yaitu, Financial 
Benefit, Social Benefit dan Structural Ties. Sedangkan penelitian saya 
menggunakan variabel kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan penanganan 
masalah. Objek yang saya ambil adalah KSPPS di wilayah Kecamatan 
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Gondangrejo. Sedangkan dalam penelitian  Franky Susanto dan Prof. Dr. Hatane 
Samuel, MS objek yang di ambil adalah pelanggan PT Mitra 10 Surabaya. 
 
2.2.2.Jurnal Administrasi Bisnis  
Jurnal administrasi bisnis oleh Atika Safesiyani, Achmad Fauzi DH, 
Zainul Arifin (2015), Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Brawijaya Malang. 
Dengan judul “Pengaruh Relationship Marketing (Pemasaran Relasional) 
Terhadap Kepuasan Nasabah Serta Dampaknya Pada Loyalitas Nasabah”. Hasil 
dari penelitian ini adalah menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan antara 
Relationship Marketing (Pemasaran Relasional) (X) terhadap Loyalitas Nasabah 
(Y). Hal ini dapat dilihat pada koefisien jalur (β) sebesar 0,499 dengan 
probabilitas sebesar 0,000 (p<0,05).  
Perbedaan penelitian yang dilakuan Atika Safesiyani, Achmad Fauzi DH, 
Zainul Arifin dengan penelitian saya adalah terletak pada judul, variabel, dan 
objek. Judul penelitian saya yaitu “pengaruh relationship marketing terhadap 
loyalitas anggota KSPPS di kecamatan Gondangrejo”. Variabel dalam penelitian 
Atika, dkk ada 3 variabel ( variabel relationship marketing, kepuasanan nasbah, 
loyalitas nasabah). Objek pada penelitian Atika dkk yaitu seluruh nasabah yang 
telah melakukan transaksi di Bank Central Asia Kantor Cabang Pembantu 
Dinoyo Kota Malang. 
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2.2.3. International Journal of Business and Social Science  
International Journal of Business and Social Science oleh Mohammad 
Taleghani, Shahram Gilaninia, Seyyed Javad Mousavian (2011), Department of 
Industria Management Rasht Branch, Islamic Azad University Rasht Iran. Dengan 
judul “The Role of Relationship Marketing in Customer Orientation Process in the 
Banking Industry with focus on Loyalty (Case Study: Banking Industry of Iran)”. 
Hasil penelitian ini adalah. Dari delapan variabel yang ada, yaitu kepercayaan, 
komitmen, kompetensi, ekuitas, kebijakan, empati, penanganan konflik, dan 
komunikasi yang berkontribusi secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 
pada tingkat signifikan 5%. 
Perbedaan penelitian yang dilakuan Mohammad Teleghani, dkk dengan 
penelitian saya adalah terletak pada judul, variabel, dan objek. Judul penelitian 
saya yaitu “pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas anggota KSPPS di 
kecamatan Gondangrejo”. Variabel dalam penelitian Mohammad Teleghani, dkk 
ada 8 variabel yaitu kepercayaan, komitmen, kompetensi, ekuitas, kebijakan, 
empati, penanganan konflik, dan komunikasi. Sedangkan variabel penelitian saya 
ada 4 variabel saja, yaitu kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan penanganan 
masalah. Objek penelitian yang saya pakai adalah KSPPS di wilayah kecamatan 
Gondangrejo. 
 
2.2.4. Jurnal Penelitian Ilmu Manajemen 
 Jurnal penelitian manajemen oleh Mohammad Yaskun dan Diah Ayu 
Novitasari (2017), Prodi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Islam 
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Lamongan Jl. Veteran No.53A Lamongan. Dengan judul “Pengaruh Relationship 
Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan Lyly Bakery Lamongan”. Hasil dari 
penelitian ini menunjukan bahwa Variabel kepercayaan , komitmen, 
komunikasi, dan penanganan keluhan secara simultan berpengaruh secara 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, nilai signifikan F sebesar 0,000 < 0,05 
dan Fhitung 28,273 > Ftabel 2,47, maka H0 ditolak dan Ha diterima. 
Perbedaan penelitian yang dilakuan Mohammad Yaskun dan Diah Ayu 
Novitasari dengan penelitian saya adalah terletak pada judul dan objek. Judul 
penelitian saya yaitu “pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas 
anggota KSPPS di kecamatan Gondangrejo”. Objek pada penelitian Mohammad 
dan Diah yaitu seluruh pelanggan Lyly bakery di Lamongan. 
 
2.2.5. Jurnal Administrasi Bisnis  
 Jurnal administrasi bisnis oleh Hajar Aswat Kandou, Johny Andre 
Frederik Kalangi, Joula J. Rogahang (2017). Dengan judul “Pengaruh 
Relationship Marketing Terhadap Loyalitas Nasabah di PT Bank Mandiri 
Kc.Dotulolong Lasut Manado”, dengan hasil terdapat hubungan yang signifikan 
antara relationship marketing dan loyalitas nasabah pada PT. Bank Mandiri 
Kantor Cabang Dotulolong Lasut Manado. 
 Perbedaan penelitian yang dilakuan Hajar Aswat Kandou, Johny Andre 
Frederik Kalangi, Joula J. Rogahang dengan penelitian saya adalah terletak pada 
judul, variable dan objek. Judul penelitian saya yaitu “pengaruh relationship 
marketing terhadap loyalitas anggota KSPPS di kecamatan Gondangrejo”. 
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Variable dalam penelitian ini yaitu relationshop marketing (X) dan Loyalitas (Y) 
sedangkan dalam penelitian saya variable (X) kepercayaan, komitmen, 
komunikasi, dan penanganan masalah. Objek pada penelitian Hajar Aswat 
Kandou, Johny Andre Frederik Kalangi, Joula J. Rogahang yaitu seluruh nasabah 
bank Mandiri kantor cabang Dotulolong Lasut Manado. 
 
2.2.6. Jurnal Manajemen dan Bisnis 
Penelitian yang telah dilakukan oleh Titi Wijayanti pada tahun 2012, 
Universitas Muhammadiyah Purworejo dengan penelitian yang 
berjudul “Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pada Asuransi Jiwa Bersama (AJB) Bumiputera 1912 
Cabang Purworejo”. Penelitian ini bertujuan untuk menguji Ikatan, 
Empati, Timbal balik dan Kepercayaan terhadap Kepuasan pelanggan 
pada Asuransi Jiwa Bersama (AJB) Bumiputera 1912 Cabang 
Purworejo secara parsial maupun simultan. Dengan menggunakan 
Teknik Simple Random Sampling, diperoleh sampel sebanyak 100 
orang dan menggunakan instrument pengumpulan data kuesioner 
dengan skala Likert serta menggunakan SPSS versi 16 untuk 
menghitung hasil, maka dapat menghasilkan penelitian yang 
menyatakan bahwa variable Relationship Marketing yang terdiri dari 
Ikatan, Empati, Timbal balik dan Kepercayaan berpengaruh secara 
parsial dan simultan terhadap kepuasan pelanggan AJB Bumiputera 
1912 Cabang Purworejo. 
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Perbedaan antara penelitian saya terhadap penlitian yang 
dilakukan oleh Titi Wijayanti terletak pada obyek penelitian yang 
dimana obyek penelitian dalam penelitian ini yaitu diKSPPS BIM wilayah 
Gondangrjo Kabupaten Karanganyar, selain itu indikator yang 
digunakan pula berbeda, pada penelitian saya indikator yang digunakan 
adalah indikator dari teori Sohail yaitu Kepercayaan (trust), 
Komitment (commitment), Komunikasi (communication), dan 
Pengendalian Konflik (conflict handling), sedangkan indikator dari 
penelitian Titi Wijayanti adalah Ikatan, Empati, Timbal balik dan 
Kepercayaan. 
 
2.2.7. Journal of Business and Banking 
Journal of Business and Banking oleh Yunita Arum Sari (2011).  Dengan 
judul “Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, Penanganan Konflik, dan 
Perannnya Terhadap Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Bank BCA di 
Surabaya”, dengan hasil Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang 
terkumpul dalam penelitian, maka dapat disimpulkan bahwa : Kepercayaan 
dalam penelitian  memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap loyalitas 
nasabah Bank BCA. Komitmen memiliki pengaruh yang tidak signifikan 
terhadap Loyalitas nasabah Bank BCA. Komunikasi memiliki pengaruh yang 
tidak signifikan terhadap Loyalitas nasabah 
Bank BCA. Penanganan konflik memiliki pengaruh yang positif signifikan 
terhadap Loyalitas nasabah Bank BCA  
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Perbedaan penelitian yang dilakuan Yunita dengan penelitian saya adalah 
terletak pada judul dan objek. Judul penelitian saya yaitu “pengaruh relationship 
marketing terhadap loyalitas anggota KSPPS di kecamatan Gondangrejo”. Objek 
pada penelitian Yunita yaitu nasabah bank BCA di Surabaya. 
 
2.2.8. Jurnal Manajemen Pemasaran 
Jurnal manajemen pemasaran oleh Hatane Semuel (2012). Dengan judul 
“Customer Relationship Marketing Pengaruhnya Terhadap Kepercayaan dan 
Loyalitas Perbankan Nasional”, dengan hasil penelitian menunjukkan bahwa 
komitmen dan penanganan keluhan dari Bank Nasional memberikan 
pengaruh positif terhadap kepercayaan pelanggan. Akan tetapi, penelitian ini 
memperlihatkan bahwa komunikasi tidak memiliki pengaruh terhadap 
kepercayaan pelanggan. 
Perbedaan penelitian yang dilakuan Yunita dengan penelitian saya adalah 
terletak pada judul dan objek. Judul penelitian saya yaitu “pengaruh relationship 
marketing terhadap loyalitas anggota KSPPS di kecamatan Gondangrejo”. Objek 
pada penelitian Hatane yaitu masyarakat di Surabaya. 
 
2.3. Kerangka Berfikir 
Guna memahami permasalahan yang akan dibahas, maka perlu dibuatnya 
suatu sekema yang menunjukan hubungan dari masing-masing variabel yang akan 
diteliti yaitu sebagai berikut: 
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Gambar 2.1 
Kerangka Pemikiran 
 
 
 
 
 
 
 
Keterangan : 
X = Variabel independen (variabel bebas) 
Variabel rangsangan yang mempengaruhi variabel yang lain. Dalam 
penelitian ini yang menjadi variabel bebas yaitu relationship marketing dengan 
indikator sebaga berikut: 
 Kepercayaan 
  Komitmen 
 Komunikasi 
 Kualitas Pelayanan 
Y = Variabel dependen (variabel terikat) 
Suatu jabatan atas hasil dari prilaku yang dirangsang. Dalam hal ini yang 
menjadi variabel terikat yaitu: 
(Y) = Loyalitas anggota.  
 
 
Relatinship Marketing (X) 
- Kepercayaan 
- Komitmen 
- Komunikasi 
- Penanganan 
masalah 
 
Loyalitas anggota (Y) 
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2.4.  Hipotesis 
Menurut Sugiyono (2010: 64). Hipotesis merupakan jawaban sementara 
terhadap rumusan masalah penelitian dimana rumusan masalah penelitian telah 
dinyatakan dalam bentuk pertanyaan. Dikatakan sementara karena jawaban yang 
diberikan baru disasarkan pada teori yang relevan, belum pada fakta-fakta yang 
empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data.  
Berdasarkan krangka berfikir diatas maka hipotesis yang diajukan 
penelitian ini yaitu: 
 
2.4.1. Kepercayaan 
Sheth dan Mittal (2004) dalam Tjiptono (2014: 415) kepercayaan dalan 
relationship marketing yaitu kesediaan untuk mengandalkan kemampuan, 
intergritas dan motovasi pihak lain untuk bertindak dalam rangka memuaskan atau 
memenuhi kebutuhan dan kepentingan seseorang sebagaimana disepakati bersama 
baik secara implisit maupun eksplisit. Dalam penelitian yang dilakukan oleh 
Mohammad Taleghani, dkk Menunjukan bahwa kepercayaan dan Customer 
Loyality positif dan signifikan (β = 0.130, ρ <0,05). Nilai β H1 (A) menunjukkan 
bahwa jika satu unit Kenaikan kepercayaan maka loyalitas pelanggan akan 
meningkat sebesar 13%. Nilai ρ kurang dari 0,05 jadi (H1A, Kepercayaan secara 
langsung dan positif mempengaruhi loyalitas).  
Berdasarkan hal tersebut maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut. 
H0 : kepercayaan tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas anggota KSPPS 
BIM di wilayah Gondangrejo Karanganyar 
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H1 : Kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas anggota KSPPS BIM di 
wilyah Gondangrejo, Karanganyar. 
 
2.4.2. Komitmen 
Dalam Morgan dan Hunt (1994) komitmen perusahan dapat diartikan juga 
sebagai janji atau ikrar perusahaan guna memelihara hubungan yang terjalin 
dengan baik, karena dalam hubungan tersebut memiliki arti yang penting bagi 
kedua belah pihak. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Mohammad Taleghani, 
dkk Menunjukan bahwa Hubungan antara komitmen dan CL adalah positif dan 
signifikan (β = 0,645, ρ <0,05) berarti satu unit peningkatan komitmen maka 
loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 64,5 %. (H1B, Komitmen secara 
langsung dan positif mempengaruhi loyalitas pelanggan) diterima.  
Berdasarkan hal tersebut maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut. 
H0 : komitmen tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas anggota KSPPS BIM 
di wilayah Gondangrejo Karanganyar 
H2 : Komitmen berpengaruh positif terhadap loyalitas anggota KSPPS BIM di 
wilayah Gondangrejo, Karanganyar. 
 
2.4.3. Komunikasi 
Komunikasi menurut Books dalam Nasir, Abdul dkk (2009: 3) adalah suatu 
transaksi, proses simbolik yang menghendaki orang-orang mengatur 
lingkungannya masing-masing dengan cara membangun suatu hubungan dengan 
antar sesama, melalui pertukaran informasi, untuk menguatkan sikap dan tingkah 
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laku orang lain, serta berusaha mengubah sikap dan tingkah laku. Dalam 
penelitian yang dilakukan oleh Mohammad Taleghani, dkk Menunjukan bahwa 
komunikasi dan CL positif dan signifikan (β = 0.191, ρ <0,05) berarti satu unit 
peningkatan komunikasi maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 
19,1%. (H1C, Komunikasi secara langsung dan positif mempengaruhi loyalitas 
pelanggan).  
Berdasarkan hal tersebut maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut. 
H0 : komunikasi tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas anggota KSPPS BIM 
di wilayah Gondangrejo Karanganyar 
H3 : Komunikasi berpengaruh positif terhadap loyalitas anggota KSPPS BIM di 
wilayah Gondangrejo, Karanganyar. 
 
2.4.4. Penanganan Masalah 
Menurut Lupioyadi (2013: 247) penanganan masalah yaitu, suatu 
pernyataan sikap tidak puas atas kinerja produk barang ataupun jasa yang 
digunakan. Conflict Handling adalah suatu kemampuan perusahaan menghindari 
dari adanya suatu akan munculnya suatu problem, menyelesaikan berbagai macam 
penyelisihan sebelum menjadi sebuah masalah dan mendiskusikannya secara 
terbuk ketika masalah itu muncul. Keluhan yang diutarakan oleh pelanggan harus 
dijadikan sebagai sebuah masukan dan peluang bagi perusahaan guna 
memperbaiki produk atau jasa yang akan ditawarkan di pasar. Dalam penelitian 
yang dilakukan oleh Mohammad Taleghani, dkk Menunjukan bahwa penanganan 
masalah dan CL positif dan signifikan (β = 0,200, ρ <0,05) berarti satu unit 
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peningkatan komunikasi maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 
20,0%. (H1D, Penanganan masalah secara langsung dan positif mempengaruhi 
loyalitas pelanggan).  
Berdasarkan hal tersebut maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut. 
H0 : penanganan masalah tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas anggota 
KSPPS BIM di wilayah Gondangrejo Karanganyar 
H4 : Penanganan masalah berpengaruh positif terhadap loyalitas anggota KSPPS 
BIM di wilayah Gondangrejo, Karanganyar. 
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BAB III 
 METODOLOGI PENELITIAN 
  
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian 
1. Waktu Penelitian 
Waktu penelitian diperkirakan antara bulan Agustus - September 2018 
2. Wilayah Penelitian 
Penelitian ini dilakukan di KSPPS Bina Insan Mandiri di wilayah 
Kecamatan Gondangrejo. 
 
3.2.  Jenis Penelitian 
Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif 
menurut Sidik (2009: 15) adalah penelitian berupa angka-angka dan 
pengolahannya menggunakan statistik. Penelitian kuantitatif bisa disebut juga 
analisis statistik, karena penelitian kuantitatif melalui beberapa tahap dimana 
setiap tahapnya saling berpengaruh. Tahap pertama adalah tahap pendahuluan 
atau tahap pengolahan data. Tahap kedua adalah tahap pengorganisasian data, 
dimana tahap ini adalah tahap utama. Tahap yang terakhir adalah tahap penemuan 
hasil (Soeratno & Lincolin: 2008: 117).  Penelitian ini dimaksudkan untuk 
mengetahui pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas anggota koperasi 
simpan pinjam pembiayaan 
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syariah. Dalam penelitian ini menggunakan indikator faktor-faktor apa yang 
mempenaruhi anggota menggunakan produk KSPPS. Dalam penelitian ini 
kepercayaan, kotmitmen, komunikasi, penanganan konflik dijadikan sebagai 
indikator yang kemungkinan besar dipertimbangkan anggota KSPPS dalam 
memilih menggunakan produk KSPPS. 
 
3.3. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 
1. Populasi 
Populasi adalah kelompok elemen yang lengkap, berupa orang, objek, 
transaksi, kejadian dimana kita tertarik untuk mempelajarinya atau menjadikan 
objek penelitian (Kuncoro: 2013: 118). Dalam penelitian ini populasinya adalah 
anggota koperasi simpan pinjam pembiayaan syariah (KSPPS) Bina Insan 
Mandiri di Kecamatan Gondangrejo Kabupaten Karanganyar yang sudah 
melakukan transaksi sebanyak lebih dari 3 kali transaksi tabungan dan lebih dari 3 
kali transaksi angsuran pembiayaan. 
2. Sample  
Sample adalah subset dari populasi, yang terdiri dari beberapa anggota 
populasi. Subset ini diambil karena dalam banyak kasus tidak mungkin harus 
meneliti seluruh dari populasi, untuk itu harus membentuk sebuah perwakilan 
populasi yang disebut sample (Ferdinand: 2014:171). Menurut Sekaran (2006: 
123) dengan mempelajari adanya sample maka seorang peneliti dapat menarik 
kesimpulan yang dapat digeneralisasikan terhadap populasi penelitian.  
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Dalam penelitian ini akan menggunaka analisis multivarriate karena 
Dengan menggunakan teknik analisis ini makadapat menganalisis pengaruh 
beberapa variable terhadap variabel lainnya dalam waktu yang bersamaan untuk 
menentukan jumlah sample yang dibutuhkan serta diduga antar variabel tersebut 
saling berhubungan satu sama lain. Dan sample yang diambil yaitu anggota yang 
telah  melakukan transaksi sebanyak lebih dari 3 kali transaksi tabungan dan lebih 
dari 3 kali transaksi angsuran pembiayaan. Maka jumlah anggota sample minimal 
10 kali dari jumlah variabel (independen + dependen). Maka jumlah anggota 
sample dalam penelitian ini yaitu 10 x (4 + 1) = 50 (Sugiyonno: 2014: 130). 
3. Teknik Pengambilan Sample 
Dalam penelitian ini akan menggunakan teknik pengambilan sample 
nonprobability Sampling yaitu, teknik pengambilan sample yang tidak 
memberikan peluang yang sama dalam setiao unsur atau anggota populasi untuk 
dipilih menjadi sample (Sugiono: 2014: 120). Menurut umar (2003: 106) cara ini 
disebut sebagai pengambilan sample berdasarkan pertimbangan, karena dalam 
pelaksanaannya menggunakan pertimbangan tettentu oleh periset itu sendiri. 
Teknik yang digunakan dalam penelitian ini untuk menentukan sample 
menggunakan teknik insidental sampling yaitu teknik untuk menentukan sample 
berdasarkan kebetulan, siapa saja yang kebetulan bertemu dengan peneliti dapat 
digunakan sebagai sample, apabila orang yang kebetulan ditemui ini sesuai 
dengan kriteria sumber data (Sugiono: 2014: 122). 
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3.4.  Data dan Sumber Data 
1. Data Primer 
Adalah sumber data penelitian yang didapat secara langsung dari sumber 
asli. Data primer scara khusus dikumpulkan peneliti untuk menjawab pertanyaan 
penelitian (Indriantoro & Supomo: 2002: 146-147). 
2. Data Sekunder 
Data sekunder merupakan sumber data yang diperoleh peneliti secara tidak 
langsung melalui media perantara berupa bukti, catatan atau laporan historis yang 
terssusun dalam arsip yang dipublikasikan dan yang tidak dipublikasikan 
(Indriantoro & Supomo: 2002: 147). 
 
3.5.  Teknik Pengumpulan Data 
1. Kuisioner (amgket) 
Kuisione atau angket adalah suatu teknik pengumpulan data dengan 
menyerahkan daftar pertanyaan untuk diisi oleh responden (Irawan: 2002: 65). 
Menurut Soeratno dan Lincolin (2008: 95) kuisioner atau angket adalah daftar 
pertanyaan yang tertulis digunakan untuk mendapatkan  informasi dari responden 
yang terkadang bertempat tinggal yang tersebar. Dengan adanya pembuatan 
angket ini bertujuan untuk memperoleh informasi yang relevan dengan penelitian 
dengan kesahihan yang cukup tinggi.  
Kuesioner ini yang nantinya akan peneliti bagikan kepada 50 
sampel yaitu anggota KSPPS BIM di wilayah Gondnagrejo kabupaten 
Karanganyar baik laki-laki ataupun perempuan. Dan  anggota tersebut sudah 
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pernah melakukan transaksi minimal sebanyak 3 kali simpanan dan 3 kali 
angsuran pinjaman. Kuesioner tersebut yang digunakan oleh peneliti adalah 
kuesioner pilihan ganda yang dimana setiap butir soal disediakan 5 (lima) pilihan 
jawaban. Dalam penelitian ini menggunakan angket yang bersifat tertutup, yaitu 
suatu angket yang memberikan suatu pertannyaan dengan alternatif jawaban yang 
sudah didiapkan. Responden hanya memilih jawaban yang sudah disediakan 
(Soeratno & lincolin: 2008: 93). Adapun untuk mengukur sikap atau pendapat 
responden maka dalam kuisioner ini menggunakan skala likert, yaitu skala yang 
menggunakan lebih dari satu item pertanyaan, dimana beberapa pertanyaan 
digunakan untuk menjelaskan sebuah konstruk, lalu jawaban dijumlahkan 
(Ferdinand: 2014: 205). Jawaban setiap instrumen mempunyai gradasi dari sangat 
positif sampai sangat negatif. Adapun jawaban dapat diberi skor,  
 
Tabel 3.1 
Skor Jawaban Angket 
No Jawaban Skor 
1 Sangat setuju (SS) 5 
2 Setuju (ST) 4 
3 Netral (N) 3 
4 Tidak setuju (TS) 2 
5 Sangat tidak setuju (STS) 1 
Sumber: Sugiono (2014: 133) 
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2. Wawancara 
Teknik wawancara adalah salah satu teknik pengumpulan data. 
Pelaksanaannya dapat dilakukan secara langsung berhadapan dengan yang 
diwawancai, dapat juga secara tidak langsung seperti memberikan daftar 
pertanyaan untuk dijawab pada kesempatan lain. Instrument yang digunakan dapat 
berupa pedoman wawancara maupun checklist (Umar, 2000:146). 
Teknik ini dilakukan dalam penelitian ini bertujuan memperoleh 
informasi yang bersumber dari pihak KSPPS BIM maupun pula informasi 
dari sumber utama (primer) yaitu dari anggota yang informasinya 
memerlukan interaksi wawancara. 
3. Observasi 
Menurut Sugiono (2014 : 203) Observasi adalah suatu teknik pengumpulan 
data yang mempunyai ciri spesifik apabila dibandingkan dengan teknik yang lain. 
Teknik ini akan digunakan apabila peneliti berkenan dengan prilaku manusia, 
proses kerja, gejala-gejala alam. 
 
3.6. Variabel Penelitian 
Menurut Sugiono (2014 : 58), “Variabel penelitian yaitu sesuatu apa saja 
yang berbentuk apa saja yang telah di tentukan peneliti guna dipelajari sehingga 
akan didapatkan informasi tentang hal tersebut, yang kemudian dapat di tarik 
sebuah kesimpulan.” Variabel dalam sebuah penelitian dapat di bedakan menjadi 
dua, yaitu : 
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1. Variabel Independen 
Variabel independen biasa disebut juga variabel bebas. Variabel bebas 
adalah variabel yang mempengaruh atau yang menjadi sebab adanya perubahan 
variabel dependen (terikat) (Sugiono, 2014: 59). Variabel bebas dalam penelitian 
ini adalah : kepercayaan (X1), komitmen (X2), komunikasi (X3), penanganan 
konflik (X4). 
2. Variabel Dependen 
Variabel dependen atau variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi 
oleh variabel bebas (Sugiono, 2014: 59). Dalam penelitian ini variabel terikat 
adalah: Loyalitas anggota (Y) 
 
 
3.7.  Definisi Operasional Variabel 
 
Tabel 3.2 
 
Variabel Definisi Indikator Item 
Kepercayaan  Upaya KSPPS 
dalam 
memberikan 
keyakinan kepada 
anggota atas 
kualitas dan 
kehandalan jasa 
yang telah 
7) Bank sangat 
peduli dengan 
keamanan untuk 
transaksi saya 
8) Janji bank itu 
bisa diandalkan 
9) Bank konsisten 
dalam 
Skala 
likert 
41 
 
 
diberikan. memberikan 
pelayanan yang 
berkualitas 
10) Karyawan bank 
menunjukkan 
rasa hormat 
kepada pelanggan 
11) Bank memenuhi 
kewajibannya 
kepada nasabah 
12) Saya memiliki 
kepercayaan pada 
layanan bank. 
(Ndubisi, 2006) 
Komitmen  Upaya KSPPS 
dan anggota 
dalam 
memelihara 
hubungan baik di 
waktu mendatang. 
5) Bank melakukan 
penyesuaian 
sesuai dengan 
kebutuhan saya 
6) Bank 
menawarkan 
layanan personal 
untuk memenuhi 
kebutuhan 
Skala 
likert 
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pelanggan 
7) Bank fleksibel 
saat layanannya 
berubah 
8) Bank fleksibel 
dalam melayani 
kebutuhan saya. 
(Ndubisi, 2006) 
Komunikasi Upaya KSPPS 
dalam menjaga 
hubungan yang 
baik yang sudah 
terjalin dengan 
anggotanya. 
5) Bank 
menyediakan 
informasi yang 
tepat waktu dan 
dapat dipercaya 
6) Bank 
memberikan 
informasi saat 
ada layanan 
perbankan baru 
7) Bank membuat 
dan memenuhi 
janji 
8) Informasi yang 
diberikan oleh 
Skala 
likert 
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bank selalu 
akurat.(Ndubisi, 
2006) 
Penanganan 
masalah  
Upaya KSPPS 
dalam 
mempertahankan 
anggotanya dan 
memberikan 
kenyaman kepada 
anggota. 
4) Bank mencoba 
menghindari 
potensi konflik 
5) Bank mencoba 
untuk 
memecahkan 
konflik yang 
nyata sebelum 
mereka 
menciptakan 
masalah 
6) Bank memiliki 
kemampuan 
untuk secara 
terbuka 
membahas solusi 
ketika masalah 
muncul. 
(Ndubisi, 2006) 
Skala 
likert 
Loyalitas  Suatu sikap atau 1. Berkeinginan Skala 
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perilaku dari 
anggota sebagai 
dampak dari 
tingkat kepuasan 
yang diperoleh 
setelah 
menggunakan 
suatu produk atau 
jasa KSPPS. 
untuk melakukan 
pembiayaan dan 
simpanan ulang 
di KSPPS. 
2. Merekomendasik
an kepada orang 
lain. 
3. Bersikap tidak 
tertarik pada 
penawaran yang 
di berikan KSPPS 
lain. (Griffin, 
2005: 31) 
likert 
 
3.8.  Teknik Analisis Data 
3.8.1.  Uji Instrumen Penelitian 
Sebelum kuisioner disebarkan dan digunakan untuk mengumpulkan data 
penelitian yang sesuai dengan apa yang diinginkan, maka kuisioner harus bersifat 
valid dan reliabel. Maka perlu di lakukannya uji  validitas dan reabilitas agar hasil 
yang di dapat sesuai dengan apa yang ingin diukur. 
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1. Uji Validitas 
Menurut Ghazali (2014 : 252) uji validitas adalah uji yang digunakan untuk 
mengukur valid atau tidaknya sebuah kuisioner. Kuisioner dikatan valid apabila 
pertanyaan dalam kuisioner dapat mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 
kuisioner itu. 
Validitas merukapan suatu alat ukur yang digunakan untuk mengetahui 
sejauh mana alat ukur itu dapat mengukur. Suatu instrumen dikatakan valid 
apabila dapat mengukur yang diinginkan dan juga dapat mengungkap data dari 
variabel secara tepat. Tinggi rendahnya validitas instrumen menunjukan sejauh 
mana data yang dimakaksud. Dalam penelitian ini menggunakan koefisien 
korelasi Product Moment Pearseon (Arikunto, 2002: 146). 
Korelai Pearson Product Moment yaitu untuk mencari arah dan ketentuan 
hubungan antara variabel bebas (X) dengan variabel terikat (Y) dan juga data 
yang berbentuk rasio dan interval. Adapun kriteria uju validitas yaitu : Jika rhitung> 
rtabel pada taraf signifikan 5% maka butir pentanyaan dinyatakan valid. Apabila 
nilai korelasi (r) dibandingkan dengan angka kritis dalam tabel korelasi, untuk 
menguji korelasi ini menggunakan taraf signifikan 5% dan jika rhitung> rtabel maka 
pernyataan tersebut dapat dikatan valid (Siregar, 2013: 252). 
2. Uji Reliabilitas 
Menurut Arikunto (2002: 163) uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui 
sejauh manakah suatu hasil yang telah diukur relatif konsisten apabila pengukuran 
diulang dua kali atau lebih. 
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Guna mengetahui sejauh mana hasil pengukuran konsisten, apabila 
dilakukan pengukuran tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua kali atau 
lebih terhadap gejala yang sama dengan menggunakan alat ukur yang sama juga. 
Uji ini hanya dilakukan pada butir pertannyaan yang valid, dimana prntanyaan 
pertannyaan yang valid tersebut didapat melalui uji validitas (Sofyan, 2013: 55). 
Teknik yang digunakan untuk uji reliabilitas adalah teknik Alpha Cronbach. 
Uji ini menggunakan  pengujian dengan taraf signifikan 5% jika r alpha> 0,06 – 
0,7 maka instrumen itu dapat dikatakan reliabel dengan syarat validitas indikator 
dalam model baik (Ghazali, 2004: 137). Dimana penghitungan ini dengan 
menggunkan alat komputer SPSS.  
 
3.8.2. Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Menurut Priyatno (2008: 28) uji normalitas digunakan untuk mengetahui 
bagaimana data berdistribusi normal atau tidak. Uji ini digunakan untuk 
mengukur data yang berskala ordinal, interval, dan rasio. Apabila analisis 
menggunakan metode parametik, maka persyaratan normalitas harus terpenuhi, 
yaitu: data berasal dari distribusi yang normal. Jika data tidak berdistribusi normal 
atau jumlah sample sedikit dan jenis data adalah nominal atau odrinal maka 
metode yang digunakan adalah statistik nonparametik.  
Uji normalitas yang paling sederhana adalah membuat grafik distribusi 
frekuensi atas skor yang ada. Dengan kesederhanaan itu, maka pengujian 
kenormalan data sangat tergantung pada kemampuan mata dalam mencermati 
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ploting data (Irianto, 2004: 272).Ghazali (2010: 160) menjelaskan jika distribusi 
data residual normal, maka garis yang menggambarkan data yang sesungguhnya 
akan mengikuti garis diagonalnya. Metode yang lebih handal yaitu dengan 
melihat normal probability plot yang membandingkan distribusi komulatif dari 
disributisi normal dengan menggunakan SPSS.  
2. Uji Multikolinearitas 
Menurut Gazali (2011: 106) uji multikolinearitas memiliki tujuan untuk 
menguji model regresi apakah akan ditemukan korelasi antar variabel bebas, 
model regresi  yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi antara variabel 
independen. Jika variabel independen saling berkorelasi maka variabel-variabel 
ini tidak ortogunal.  
Untuk mendeteksi multikolinearitas dengan menggunakan analisis matrik 
kolerasi antar variabel independen dan perhitungan nilai tolerance dan VIF. 
Dimana nilai tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF tinggi (karena VIF = 
1/tolerance). Nilai cutoff yang umum dipakai untuk menunjukan adanya 
multikolinearitas dalam nilai tolerance ≤ 0,10 atau sama dengan nilai VIF ≥ 10. 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya 
penyimpangan asumsi klasik heteroskedastisitas, yaitu adanya ketidaksamaan 
varian dari residual dalam semua pengamatan pada model regresi. Persyaratan 
yang harus terpenuhi dalam model regresi yaitu tidak adanya gejala 
heteroskedastisitas. 
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Homokedastisitas terjadi apabila scatterplot titik-titik pada hasil pengolahan 
data antara ZPRED dan SRESID menyebar dibawah maupun di atas titik origin 
(angka 0) pada sumbu Y dan tidak mempunyai suatu pola yang terartur (Sunyoto, 
2010: 101). 
 
3.8.3. Analisis Regresi Berganda 
Analisis rgresi berganda digunakan guna menganalisis seberapa besar 
hubungan dan pengaruh variabel independen yang jumlahnya lebih dari dua 
(Suharyadi dan Purwanto, 2013 : 210). Menurut Irianto (2004 : 193) analasis 
regresi berganda mempunyai langkah yang sama dengan analisis regresi 
sederhana. Hanya saja di regresi berganda melibatkan lebih dari dua variabel 
bebas. Analisis regresi berganda lebih didasarkan pada asumsi, karena pengujian 
terpenuhi atau tidaknya asumsi masih sulit dilakukan. 
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel bebas adalah kepercayaan (X1), 
komitmen (X2), komunikasi (X3), penanganan konflik (X4) terhadap variabel 
terikat (Y) yaitu Loyalitas. Dalam penelitian ini analisis tersebut menggunakan 
bantuan SPSS. Persamaan umu dari regresi linier berganda ini sebagai berikut : 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + е 
Dimana : 
Y = loyalitas anggota KSPPS 
a = konstanta 
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b = angka atau arah koefisien regresi, yang menunjukan dimana 
angka peningkatan atau penurunan Y yang didasarkan variabel X, bila b bertanda 
(+) berarti Y meningkat atau naik apabila X1 dinaikan. Dan apabila b bertanda (-) 
berarti Y menurun apabila X1 diturunkan. 
 
3.8.4. Uji Ketepatan Model 
1. Koefisien Determinasi 
Uji determinasi (R
2
) menurut Ghozali (2011 : 98) digunakan untuk 
mengetahui persentase pengaruh variabel independen secara bersama terhadap 
variabek dependen dalam regresi linier berganda. Nilai koefisien determinasi yaitu 
antara nol dan satu. Apabila R
2
 memiliki nilai yang kecil maka kemampuan 
variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen terbatas. Dan apabila 
nilainya mendekati satu maka variabel independen memberikan hampir semua 
informasi yang dibutuhkan dalam memprediksi variasi variabel dependen. 
Rumus R
2
 adalah : 
   
    
   
 
Dimana : 
∑  ² = jumlah kuadrat dari regresi 
  ² = jumlah kuadrat total 
menurut Firdaus (2004 : 77) apabila semakin dekar R
2
 dengan angka 1, 
maka semakin cocok garis regresi untuk meramalkan Y. Sebab itu R
2 
diprtgunakan sebagai salah satu kriteria untuk mengukur kecocokan suatu model 
regresi dalam meramalkan variabel Y. 
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2. Uji F 
Menurut Suharyadi dan Purwanto (2013 : 137) uji F pada dasarnya 
digunakan untuk menguji dua atau lebih sample berasal  dari populasi dengan 
varians yang sama. Sedangkan Ghazali (2011 : 84) uji F itu menunjukan apakah 
suatu variabel independen atau bebas yang dimasukan dalam model yang 
memiliki pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau terikat.  
Untuk pengujian hipotesis biasanya  
1) H0 = 0 
H0 yang menyatakan tidak ada pengaruh antara X terhadap Y.  
2) H1 ≠ 0 
H1 menyatakan adanya pengaruh antara X terhadap Y. 
 
Rumus F hitung 
   
    
              
 
Dimana : 
R = koefisien korelasi ganda 
K = jumlah variabel independen 
N = jumlah anggota sample 
Jika F hitung > F tabel, maka H0 ditolak dan H1 diterima 
Jika F hitung < T tabel, maka H0 diterima dan H1 ditolak. 
Jika H0 diterima dan H1 ditolak maka tidak berarti variabel bebas 
tidakmempengaruhi variabel terikatnya. Sedangkan H0 ditolak dan H1 diterima 
maka menunjukan bahwa semua variabel mempengaruhi variabel tidak bebasnya.  
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3. Uji t 
Kegunaan uji t (t tes) yaitu guna untuk membandingkan dari rata-rata dua 
populasi dengan data yang berskala interval ( Jonathan Sarwono : 2006). Menurut 
Ghozali (2001 : 40) uju t menunjukan seberapa pengaruh satu variabel independen 
secara individual dalam menerangkan variabel dependen.  
Perumusan hipotesis  
a) H0 : β = 0  
Berarti tidak ada pengaruh yang signifikan dari masing-masing variabel 
bebas terhadap variabel terikat. 
b) H1 : β ≠ 0 
Berarti ada pengaruh yang signifikan dari masing-masing variabel bebas 
terhadap variabel terikat. 
 
 
Rumus t hitung 
            
  
       
 
Dimana : 
t hitung  = nilai dari t hitung 
βi  = koefisien regresi 
SE (βi)  = standar eror dalam koefisien regresi 
1) Jika t hitung< t tabelmaka H0 ditolak dan H1 diterima. Berarti variabel 
independent berpengaruh secara parsial terhadap variabel dependen. 
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2) jika t hitung> t tabelmaka H0 diterima dan H1 ditolak. Berarti variabel 
independent tidak berpengaruh secara parsial terhadap variabel dependen. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 53 
 
BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
4.1.1. Sejarah Berdirinya KSPPS Bina Insan Mandiri 
KSPPS Bina Insan Mandiri (BIM) didirikan pada tanggal 2 Mei 2006 dan 
merupakan lembaga keuangan mikro syariah dibawah pembinaan Dinas Perindag 
Koperasi dan UMKM Kabupaten Karanganyar dengan SK Bupati Karanganyar 
No.180.518/08/tahun 2006 dan berbadan Hukum KOPERASI SIMPAN PINJAM 
DAN PEMBIAYAAN SYARIAH (KSPPS) No.180.518/08/BH/TH/2006. 
Lembaga ini bergerak dalam sektor jasa keuangan syariah, meliputi pengelolaan 
Baitul Maal yakni menerima dan menyalurkan dana Zakat, Infaq, dan Shodaqoh 
serta dana-dana social lainnya. 
Adapun usaha pokok kami adalah pengelolaan Baitul Tamwil yakni 
pengelolaan dana-dana simpanan dan investasi anggota serta menyalurkan 
pembiayaan berdasarkan pola dan prinsip-prinsip syariah islam. Pada saat KSPPS 
BIM berdiri telah memiliki anggota sebanyak 20 orang, namun seiring dengan 
berjalannya waktu sampai dengan November 2018 jumlah anggota menjadi 235 
orang, jumlah pengguna jasa sebanyak 12.817 orang dan 11 kantor pelayanan. 
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4.1.2.Produk-produk dan Layanan KSPPM Bina Insan Mandiri 
1. Penghimpunan Dana Simpanan 
a. Prinsip Titipan (Wadiah) 
Merupakan simpanan dari anggota yang penarikannya dapat dilakukan 
setiap saat. Tabungan ini menggunakan prinsip wadiah. Dalam tabungan 
ini KSPPS BIMA tidak wajib memberikan hasil kepada penabung. KSPPS 
BIM boleh memberikan bonus setiap bulan sesuai dengan kebijakan 
KSPPS BIM. 
b. Prinsip Bagi Hasil (Mudhorobah) 
a) Simpanan insan mandiri 
b) Simpanan pendidikan anak 
c) Simpanan idul fitri 
d) Simpanan qurban 
e) Simpanan nikah 
f) Simpanan haji 
g) Simpanan berjangka 
2. Penyaluran dana  
a. Pembiayaan mudhorobah 
b.Pembiayaan musyarokah 
c. Piutang murabahah 
d.Piutang ijaroh 
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4.2. Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.2.1.Karakteristik Responden 
 
Analisis stastik diskriptif karakteristik responden dalam penelitian ini 
digunakan untuk mengetahui distribusi responden jika dilihat berdasarkan jenis 
kelamin, usia, pendidikan dan pekerjaan. Adapun sebagai berikut. 
1. Jenis Kelamin Responden 
Berdasarkan dari distribusi 50 anggota KSPPS BIM wilyah Gondangrejo 
menurut jenis kelamin dapat dideskripsikan sebagai berikut: 
Tabel 4.1 
Distribusi Jenis Kelamin Responden 
No Jenis Kelamin Jumlah  Presentase 
1 Laki-laki 19 38% 
2 Perempuan 31 62% 
 Jumlah 50 100% 
Sumber: data primer diolah 2019 
Berdasarkan hasil data diatas diketahui bahwa 38% atau 19 orang berjenis 
kelamin laki-laki, sedangkan 62% atau 31 orang berjenis kelamin perempuan. Hal 
ini menunjukan bahwa jimlah responden terbanyak adalah peremuan. Hal 
inidisebabkan kemungkinan karena kebanyakan perempuan yang mengelola 
keuangan dalam rumah tangga. Sehingga para perempuan banyak yang 
melakukan transaksi di KSPPS BIM. 
 
2. Umur Responden  
 Berdasarkan dari distribusi 50 anggota KSPPS BIM wilayah Gondangrejo 
menurut umur dapat dideskripsikan sebagai berikut: 
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Tabel 4.2 
Distribusi Umur Responden 
No Umur Jumlah  Prosentase 
1 20-30 tahun 12 24% 
  2  31-40 tahun 19 38% 
  3  41-50 tahun 13 26% 
4 51-60 tahun 4 8% 
5 >60 tahu 2 4% 
 Jumlah 50 100% 
Sumber: data primer diolah 2019 
Berdasarkan hasil distribusi tentang umur anggota KSPPS BIM wilayah 
Gondngrejo diketahui bahwa 24% atau 12 orang dalam umur 20-30 tahun. 38% 
atau 19 orang berumur 31-40 tahun. 26% atau 13 orang berumur 41-50 tahun. 8% 
atau 4 orang berumur 51-60 tahub. 4% atau 2 orang berumur >60 tahun. Dari data 
diatas dapat diketahui bahwa umur 31-40 tahun yang paling banyak bertransaksi, 
hal ini di karenakan pada umur 31-40 tahun adalah usia prokduftif dalam 
membangun kehidupan.  
 
 
3. Pendidikan Responden 
 Berdasarkan dari distribusi 50 anggota KSPPS BIM wilayah Gondangrejo 
menurut pendidikan dapat didiskripsikan sebagai beriku 
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Tabel 4.3 
Distribusi Pendidikan Responden 
No Pendidikan Jumlah Prosentase 
1 SD 5 10% 
2 SMP 4 8% 
 3 SMA 27 54% 
4 D3 4 8% 
5 D4 1 2% 
6 SARJANA 9 18% 
 Jumlah 50 100% 
Sumber: data primer diolah 2019 
Berdasarkan hasil distribusi tentang pendidikan anggota KSPPS BIM 
wilayah Gondangrejo diketahui bahwa 10% atau 5 orang berpendidikan SD. 8% 
atau 4 orang berpendidikan tingkat SMP. 54% atau 27 orang berpendidikan 
tingkat SMA. 8% atau 4 orang berpendidikan tingkat D3. 2% atau 1 orang 
berpendidikan tingkt D4. 18% atau 9 orang berpendidikan tingkat Sarjana. 
Banyaknya prosentase pendidikan SMA sederajat kemungkinan besar yang 
dikarenakan dengan tingkat pendidikan SMA sederajat maka upah yang 
didapatkan rata-rata sebesar UMR, sehingga terkadang mereka merasa perlunya 
melalukan transaksi dengan KSPPS BIM terutama dalam produk pembiayaan 
guna memenuhi kebutuhan hidup. 
 
4. Pekerjaan Responden 
Berdasarkan dari distribusi 50 anggota KSPPS BIM wilayah Gondangrejo 
menurut pekerjaan dapat dideskripsikan sebagai berikut: 
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Tabel 4.4 
Distribusi Pekerjaan Responden 
No Pekerjaan Jumlah  Prosentase 
1 PNS 5 10% 
2 Wira usaha 5 10% 
3 Pedagang 3 6% 
4 Karyawan 17 34% 
5 Mahasiswa 2 4% 
6 Petani 3 6% 
7 IRT 15 30% 
 Jumlah 50 100% 
Sumber: data primer diolah, 2019 
Berdasarkan hasil distribusi tentang pekerjaan anggota KSPPS BIM 
wilayah Gondangrejo diketahui bahwa 10% atau 5 orang bekerja sebagai PNS. 
10% atau 5 orang bekerja sebagai wira usaha. 6% atau 3 orang bekerja sebagai 
pedagang. 34% atau 17 orang bekerja sebagai karyawan. 4% atau 2 orang sebagai 
mahasiswa. 6% atau 3 orang bekerja sebagai petani. Dan 30% atau 15 orang 
bekerja sebagai ibu rumah tangga (IRT).  
Dengan adanya data diatas dapat di simpulkan bahwa anggota terbanyak 
bekerja sebagai karyawan. Hal ini di sebabkan karna upah karyawan rata-rata 
hanya sebesar UMR, untuk itu guna memenuhi kebutuhan pokok dan lain-lain 
terkadang upah yang mereka dapat belum bisa untuk mencukupinya. Sehingga 
mereka melakukan kerjasama dengan KSPPS BIM dalam hal pinjaman. Atau 
sebaliknya, karna memiliki upah yang besar sehingga mereka memiliki lebihan 
uang dan agar aman mereka melakukan simpanan tabungan di KSPPS BIM. 
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4.2.2.Uji Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas 
Menurut Ghazali (2014 : 252) uji validitas adalah uji yang digunakan untuk 
mengukur valid atau tidaknya sebuah kuisioner. Kuisioner dikatan valid apabila 
pertanyaan dalam kuisioner dapat mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 
kuisioner itu. Pengujian validitas menggunakan korelasi product moment. Tingkat 
validitas item diketahui dengan membandingkan rhitung dengan  rtabel. Apaila rhitung 
> rtabel maka item tersebut dinyatakan valid. Dan sebaliknya apabila rhitung < rtabel 
maka item angket dinyatakan tidak valid. 
a. Variabel Kepercayaan (X1) 
Keperayaan anggota diukur dengan skala likert satu sampai lima. Sekor satu 
menunjukan kepercayaan anggota yang sangat tinggi, dan sko lima 
menunjukan kepercayaan anggota sangat rendah. Hasil uji validitas variabel 
keprcayaan anggota sebagai berikut: 
Tabel 4.5 
Hasil uji validitas variabel kepercayaan 
No rhitung rtabel (5% N-50) Keterangan  
1 0,664 0,279 Valid 
2 0,808 0,279 Valid 
3 0,733 0,279 Valid 
4 0,851 0,279 Valid 
5 0,835 0,279 Valid 
6 0,835 0,279 Valid 
7 0,796 0,279 Valid 
Sumber: data primer diolah, 2019 
Dari perhitungan uji validitas menunjukan bahwa 7 butir pertanyaan 
kepercayaan dinyatakan valid karena  rhitung > rtabel  pada taraf signifikan (ɑ) = 5% 
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yaitu sebesar 0,279. sehingga tiap item pertanyaan dinyatakan valid (shahih) dan 
dapat dipercaya untuk mengambil data penelitian. 
b. Variabel Komitmen (X2) 
Komitmen anggota diukur dengan skala likert satu sampai lima. Sekor satu 
menunjukan komitmen anggota yang sangat tinggi, dan sko lima menunjukan 
komitmen anggota sangat rendah. Hasil uji validitas variabel komitmen anggota 
sebagai berikut: 
Tabel 4.6 
Hasil uji validitas variabel komitmen 
No rhitung rtabel (5% N-50) Keterangan 
1 0,584 0,279 Valid 
2 0,888 0,279 Valid 
3 0,817 0,279 Valid 
4 0,833 0,279 Valid 
Sumber: data primer diolah, 2019 
Dari perhitungan uji validitas menunjukan bahwa 4 butir pertanyaan 
komitmen dinyatakan valid karena  rhitung > rtabel  pada taraf signifikan (ɑ) = 5% 
yaitu sebesar 0,279. sehingga tiap item pertanyaan dinyatakan valid (shahih) dan 
dapat dipercaya untuk mengambil data penelitian. 
c. Variabel Komunikasi (X3) 
Komunikasi anggota diukur dengan skala likert satu sampai lima. Sekor 
satu menunjukan komunikasi anggota yang sangat tinggi, dan skor lima 
menunjukan komunikasi anggota sangat rendah. Hasil uji validitas variabel 
komunikasi anggota sebagai berikut: 
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Tabel 4.7 
Hasil uji validias variabel komunikasi 
No rhitung rtabel (5% N-50) Keterangan 
1 0,783 0,279 Valid 
2 0,883 0,279 Valid 
3 0,872 0,279 Valid 
4 0,886 0,279 Valid 
Sumber: data primer diolah, 2019 
Dari perhitungan uji validitas menunjukan bahwa 4 butir pertanyaan 
komunikasi dinyatakan valid karena  rhitung > rtabel  pada taraf signifikan (ɑ) = 5% 
yaitu sebesar 0,279. sehingga tiap item pertanyaan dinyatakan valid (shahih) dan 
dapat dipercaya untuk mengambil data penelitian. 
d. Variabel Penanganan Masalah (X4) 
Penanganan masalah anggota diukur dengan skala likert satu sampai lima. 
Sekor satu menunjukan penanganan masalah anggota yang sangat tinggi, dan skor 
lima menunjukan penanganan masalah anggota sangat rendah. Hasil uji validitas 
variabel penanganan masalah anggota sebagai berikut: 
Tabel 4.8 
Hasil uji validias variabel penanganan masalah   
          
     
No rhitung rtabel (5% N-50) Keterangan 
1 0,787 0,279 Valid 
2 0,952 0,279 Valid 
3 0,951 0,279 Valid 
Sumber: data primer diolah, 2019 
Dari perhitungan uji validitas menunjukan bahwa 3 butir pertanyaan 
penanganan masalah dinyatakan valid karena  rhitung > rtabel  pada taraf signifikan 
(ɑ) = 5% yaitu sebesar 0,279. sehingga tiap item pertanyaan dinyatakan valid 
(shahih) dan dapat dipercaya untuk mengambil data penelitian. 
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e. Variabel Loyalitas anggota (Y) 
loyalitas anggota diukur dengan skala likert satu sampai lima. Sekor satu 
menunjukan loyalitas anggota yang sangat tinggi, dan skor lima menunjukan 
loyalitas anggota sangat rendah. Hasil uji validitas variabel loyalitas anggota 
sebagai berikut: 
Tabel 4.9 
Hasil uji validias variabel loyalitas anggota 
 
No rhitung rtabel (5% N-50) Keterangan 
1 0,815 0,279 Valid 
2 0,941 0,279 Valid 
3 0,910 0,279 Valid 
4 0,914 0,279 Valid 
  5 0,926 0,279 Valid 
  6 0,887 0,279 Valid 
  7 0,932 0,279 Valid 
Sumber: data primer diolah, 2019 
Dari perhitungan uji validitas menunjukan bahwa 7 butir pertanyaan 
loyalitas anggota dinyatakan valid karena  rhitung > rtabel  pada taraf signifikan (ɑ) = 
5% yaitu sebesar 0,279. sehingga tiap item pertanyaan dinyatakan valid (shahih) 
dan dapat dipercaya untuk mengambil data penelitian. 
 
 
2. Uji Reliabilitas  
Menurut Arikunto (2002: 163) uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui 
sejauh manakah suatu hasil yang telah diukur relatif konsisten apabila pengukuran 
diulang dua kali atau lebih. Teknik yang digunakan untuk uji reliabilitas adalah 
teknik Alpha Cronbach. Uji ini menggunakan  pengujian dengan taraf signifikan 
5% jika r alpha > 0,06 – 0,7 maka instrumen itu dapat dikatakan reliabel dengan 
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syarat validitas indikator dalam model baik (Ghazali, 2004: 137). Berikut ini 
adalah hasil dari uji realibilitas, sebagai berikut: 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Reliabilitas 
 
No Variabel rhitung rtabel Keteranga
n 
1 Kepercayaan  0,899 0,60 Reliabel 
2 Komitmen  0,786 0,60 Reliabel 
3 Komunikasi  0,879 0,60 Reliabel 
4 Penanganan masalah 0,881 0,60 Reliabel 
5 Loyalitas 0,963 0,60 Reliabel 
Sumber: data primer diolah, 2019 
Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa nilai dari rhitung > 0,60. sehingga 
dapat dinyatakan bahwa seluruh item pertanyaan yang di gunakan dalam 
penelitian ini dapat dipercaya dan mampu untuk menjadi alat pengumpul data. 
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4.2.3.Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas.  
Gambar 4.1 
Histogram Uji Normalitas 
 
Sumber: data primer diolah, 2019 
 
Gambar 4.2 
Hasil uji Normalitas 
 
Sumber: data primer diolah, 2019 
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Dilihat dari gambar 4.1 dan 4.2 tentang normalitas data dengan grafik 
histogram menunjukan pola distribusi normal. Sedangkan doagram P-P plot titik-
titiknya mengikuti garis diagonal. Maka bisa diambil kesimpulan bahwa telah 
mengikuti distribusi normal 
3. Uji Multikolinearitas 
Menurut Ghozali (2003), uji multikolinearitas memiliki fungsi gun menguji 
apakah model regresi ditemukan adanya kolerasi antar variabel yang menunjukan 
adanya gejala multikolinearitas yang dapat di lihat dari VIF (variance inflantion 
factor) yang tinggi pada variabel-variabel bebas suatu model regresi. Yang 
apabila nilaj VIF > 10 maka menunjukan adanya gejala multikolinearitas dalam 
regresi. Hasil pengujian multikolinearitas dengan nilai VIF adalah sebagai berikut: 
 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Sumber : Data primer yang diolah 2019 
Dilihat dari hasi uji di atas, maka di ketahui bahwa tidak ada satupun 
variabel bebas yang mempunyai nilai tolerance lebih kecil dari 0,1. demikian juga 
nilai VIF dari masing-masing variabel tidak ada yang lebih besar dari 10. 
sehingga dalam model regresi ini tidak ada masalah multikolinearitas. 
 
 
Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Kepercayaan  0,758 1,319 Tidak terjadi multikolinearitas 
Komitmen 0,617 1,622 Tidak terjadi multikolinearitas 
Komunikasi 0,799 1,251 Tidak terjadi multikolinearitas 
Penanganan masalah 0,656 1,524 Tidak terjadi multikolinearitas 
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4.  Uji Heteroskedastisitas 
 Uji yang bertujuan untuk menguju apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari bresidual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. 
Uji heteroskedastisitas dapat dilihat dari grafit plot apabila titik-titk pada grafik 
plot menyebar dan tidak membentuk pola tertentu yang teratur, maka model 
regresi tidak terjadi heteroskedastisitas. 
 
Gambar 4.3 
Hasil Uji Heteroskedastisitas Scatterplot 
 
 
    Sumber: data primer yang di olah, 2019 
Berdasarkan gambar scatterplot diatas dapat di ketahui bahwa gambar atau 
titik di atas menyebar dan tidak membentuk suatu garis atau bentuk. Berarti tidak 
ada heteroskadastisitas dalam model ini. 
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4.2.4.Analisis Regresi Linier Berganda 
Dalam penelitian ini uji hipotesis menggunakan regresi linier berganda 
dimana akan di uji secara empirik untuk mencari hubungan pengaruh antar 
variabel yang melibatkan lebih dari satu variabel. Hasil uji regresi linier berganda 
dalam penelitian ini dapat dilihat dalam tabel berikut : 
 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardize
d 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -8,537 5,842 
 
-1,461 ,151 
Jumlah X1 ,067 ,180 ,044 ,374 ,710 
Jumlh X2 1,207 ,355 ,459 3,400 ,001 
Jumlah X3 ,273 ,265 ,117 1,031 ,308 
Jumlah X4 ,760 ,342 ,283 2,224 ,031 
 
Sumber: data diolah, 2019 
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Dapat dilihat pada tabel diatas variabel bebas X1=  0,067, X2= 1,207, X3= 
0,273, X4= 0,760 dengan konstanta -8,537 sehingga diperoleh persamaan regresi 
sebagai berikut: 
Y= -8,537+0,067+1,207+0,273+0,760 
Berdasarkan persamaan regresi diatas kostanta sebesar -8,537 artinya jika 
kepercayaan, komitmen, komunikasi, penanganan masalah nilainya 0, maka 
loyaliutas anggota nilainya sebesar -8,537. koefesien regresi untuk kepercayaan 
sebersar 0,067 artinya jika variabel kepercayaan naik sebesar satu satuan, maka 
variabel loyalitas anggota akan mengalami kenaikan sebesar 0,067. 
Koefisien untuk komitmen sebesar 1,207 artinya jika variabel komitmen 
naik sebesar satu satuan maka variabel loyalitas anggota mengalami kenaikan 
sebesar 1,207. Koefisien untuk komunikasi sebesar 0,273 artinya jika variabel 
komunikasi naik sebesar satu satuan maka variabel loyalitas anggota mengalami 
kenaikan sebesar 0,273. Koefisien untuk penanganan masalah sebesar 0,760 
artinya jika variabel penanganan masalah naik sebesar satu satuan maka variabel 
loyalitas anggota mengalami kenaikan sebesar 0,760. 
 
4.2.5.Uji Ketetapan Model 
1. Uji Derteminasi (R2) 
Koefisien derteminasi digunakan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerngkan variasi variabel dependen. 
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Tabel 4.13 
Hasil Uji Derteminasi 
 
        Model Summary
b
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 ,736
a
 ,542 ,501 3,234 
Sumber: data diolah, 2019 
Dapat dilihat dari tabel di atas bahwa besarnya koefisien determinasi 
tersebut menunjukan bahwa penanganan masalah, kepercayaan, komunikasi, 
komitmen memiliki kontribusi besar 54,2% terhadap loyalitas anggota, sedangkan 
sisanya sebesar 45,8% kemungkinan dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 
diteliti dalam penelitian ini. 
2. Uji Signifikan Simultan (uji F) 
Digunakan untuk mengetahui hubungan antara variabel independent dan 
variabel dependent, apakah variabel komitmen (X1), Komunikasi (X2), 
kepercayaan(X3), penanganan masalah (X4),benar-benar berpengaruh secara 
simultan (bersama-sama) terhadap variabel dependen Y (loyalitas anggota).  
Tabel 4.14 
Hasil Uji Simultan (F) 
ANOVA
a
 
Model 
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 557,142 4 139,285 13,321 ,000
b
 
Residual 470,538 45 10,456   
Total 1027,680 49    
Sumber: data diolah, 2019 
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Dari hasil uji F pada penelitian ini didapatkan nilai F hitung sebesar 13,321 
dengan angka signifikansi (P value) sebesar 0,000. Dengan tingkat signifikansi 
95% (α=0,05). Angka signifikansi (P value) sebesar 0,000<0,05. Atas dasar 
perbandingan tersebut, maka H0ditolak atau berarti variabel komitmen, 
kepercayaan, komunikasi, dan penanganan masalah mempunyai pengaruh yang 
signifikan secara bersama-sama terhadap variabel loyalitas anggota KSPPS BIM. 
 
3. Uji t 
Digunakan untuk menguji berarti atau tidaknya hubungan variabel-variabel 
independent kepercayaan (X1), komitmen (X2), komunikasi (X3), penanganan 
masalah (X4) dengan variabel dependen loyalitas anggota (Y). Langkah-langkah 
pengujiannya adalah sebagai berikut (Ghozali, 2005)  
a. Menentukan Formulasi Hipotesis  
-H0: β= 0, artinya variabel X1,, X2, X3, X4 tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan secara parsial terhadap variabel Y.  
-H0 : β= 0, artinya variabel X1, X2, X3, X4 mempunyai pengaruh yang signifikan 
secara parsial terhadap variabel Y.  
b. Menentukan derajat kepercayaan 95% (α=0,05)  
c. Menentukan signifikansi  
-Nilai signifikasi (P Value) < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima.  
- Nilai signifikasi (P Value) > 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak.  
d. Membuat kesimpulan  
-Bila (P Value) < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. Artinya variabel  
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independent secara parsial mempengaruhi variabel dependent.  
-Bila (P Value) > 0,05 maka H0 diterima dan ditolak. Artinya variabel 
independent secara parsial tidak mempengaruhi variabel dependen.  
 
Tabel 4.15 
Tabel Uji Parsial (t) 
 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -8,537 5,842  -1,461 ,151 
Jumlah X1 ,067 ,180 ,044 ,374 ,710 
Jumlh X2 1,207 ,355 ,459 3,400 ,001 
Jumlah X3 ,273 ,265 ,117 1,031 ,308 
Jumlah X4 ,760 ,342 ,283 2,224 ,031 
Sumber: data primer diolah, 2019 
a. Kepercayaan 
Hipotesis 1 
H0 : kepercayaan berpengaruh positif dan signifikn terhadap loyakita anggota 
KSPPS BIM 
H1 : Kepercayaan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
anggota KSPPS BIM. 
Berdasarkan tabel 4.15 hasil perhitungan untuk variabel kepercayaan 
diperoleh nilai thitung sebesar 0,374 dengan p= 0,000. karena nilai thitung lebih besar 
dari ttabel (0,374 < 2,014) dengan probabilitas 0,710 > 0,05, maka H0 diterima, dan 
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H1 ditolak yang berarti bahwa kepercayaan berpengaruh negatif dan tidak 
signifikan terhadap loyalitas anggota KSPPS BIM. 
 
b. Komitmen  
Hipotesis 2 
H0 : komitmen tidak berpengaruh positif dan signifikn terhadap loyakitas 
anggota KSPPS BIM 
H2 : Komitmen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota 
KSPPS BIM. 
Berdasarkan tabel 4.15 hasil perhitungan untuk variabel komitmen diperoleh 
nilai thitung sebesar 3,400 dengan p= 0,000. karena nilai thitung lebih besar dari ttabel 
(3,400 > 2,014) dengan probabilitas 0,001 < 0,05, maka H0 ditolak, yang berarti 
bahwa komitmen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota 
KSPPS BIM. 
c. Komunikasi  
Hipotesis 3 
H0 : komunikasi berpengaruh positif dan signifikn terhadap loyakitas anggota 
KSPPS BIM 
H3 : Komunikasi tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
anggota KSPPS BIM. 
Berdasarkan tabel 4.15 hasil perhitungan untuk variabel komunikasi diperoleh 
nilai thitung sebesar 1,031 dengan p= 0,000. karena nilai thitung lebih besar dari ttabel 
(1,031 < 2,014) dengan probabilitas 0,308 > 0,05, maka H0 diterima dan H3 
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ditolak, yang berarti bahwa komunikasi tidak berpengaruh positif dan tidak 
signifikan terhadap loyalitas anggota KSPPS BIM. 
 
d. Penangan masalah 
Hipotesis 4 
H0 : penanganan masalah tidak berpengaruh positif dan signifikn terhadap 
loyakitas anggota KSPPS BIM 
H4 : penanganan maslah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
anggota KSPPS BIM. 
Berdasarkan tabel 4.15 hasil perhitungan untuk variabel kepercayaan 
diperoleh nilai thitung sebesar 2,224 dengan p= 0,000. karena nilai thitung lebih besar 
dari ttabel (2,224 > 2,014) dengan probabilitas 0,031 > 0,05, maka H0 ditolak, yang 
berarti bahwa penangan masalah berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas anggota KSPPS BIM. 
 
4.3. Pembahasan 
Berdasarkan hasil analisis yang diuraikan di atas, maka secara keseluruhan 
pmbahasan hasil ini adalah sebagai berikut. 
a. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Anggota KSPPS BIM 
Menurut Women dan Minor dalam Sangadji dan Sopiah (2013) 
kepercayaan diartikan sebagai semua pengetahuan yang telah dimiliki seorang 
konsumen, juga semua kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek, 
atribut, dan manfaatnya. Objek berupa produk, orang, perusahaan, dan segala 
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sesuatu yang padanya seseorang memiliki kepercayaan dan sikap. Atribut berupa 
karakteristik yang dimiliki atau tidak dimiliki produk. Manfaat hasil positif yang 
diberikan atribut pada konsumen.  
Dari hasil perhitungan koefisien regresi X1 sebesar 0,374 dan t hitung 
sebesar 0,374 Pada taraf signifikan (0,710 > 0,05) mengidentifikasi tidak terdapat 
pengaruh signifikan antara hasil perhitungan kepercayaan (X1) terhadap loyalitas 
anggota (Y). hal ini berarti hipotesis pertama (H1) ditolak. Oleh karena itu dapat 
di simpulakan H1 tang menyattakan adanya pengaruh kepercayaan terhadap 
loyalitas anggota KSPPS BIM di wilayah Gondangrejo tidak di dukung.  
Hasil penelitian ini memperkuat hasil penelitian sebelumnya yaitu dalam 
Journal of Business and Banking oleh Yunita Arum Safitri (2011), STIE Perbanas 
Surabaya. Dengan judul “Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, Penanganan 
Konflik, dan Perannya Terhadap Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Bank 
BCA di Surabaya.”. Hasil study nya menunjukan tidak ada hubungan antara 
kepercayaan dengan loyalitas angota.  
Hipotesis pertama ini tidak teruji kebenarannya. Hal ini dikarekan akhir-
akhir ini banyaknya timbul kejahatan seperti contoh penggelapan uang, sehingga 
masalah ini mengganggu kepercayaan anggota anggota KSPPS BIM terhadap 
pengurus KSPPS BIM. Dengan tingkat kepercayaan yang menurun bukan berarti 
anggota KSPPS BIM tidak mempecayai lagi dan tidak mau bermitra dengan 
KSPPS BIM, mereka akan tetetap akan bermitra dengan KSPPS BIM karena 
kemungkinan mereka masih tetap membutuhkan KSPPS BIM. Hal seperti ini bisa 
dikatakan sebagai spurious loyalty atau loyalitas palsu (Yunita, 2011:125). 
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b. Pengaruh Komitmen Terhadap Loyalitas Anggota KSPPS BIM 
 Komitmen yaitu hasrat atau keinginan kuat untuk mempertahankan 
hubungan yang dilihat penting dan memiliki nilai jangka panjang, komitmen 
biasanya tercermin dalam prilaku kooperatif dan tindakan aktif untuk tetap 
mempertahankan relasi yang terbina (Tjiptono, 2014: 415). 
Dari hasil perhitungan koefisien regresi X2 sebesar 1,207 dan t hitung 
sebesar 3,400 Pada taraf signifikan (0,001 < 0,05) mengidentifikasi terdapat 
pengaruh positif signifikan antara hasil perhitungan komitmeb (X2) terhadap 
loyalitas anggota (Y). hal ini berarti hipotesis pertama (H2) dapat di buktikan 
penerima hipotesis pertama ini mengidentifikasi bahwa semakin baik komitmen 
maka anggota akan semakin loyal.  
Dilihat dari perhitungan koefisien regresi sebesar 1,207 menunjukan 
apabila variable komitmen ditingkatkan sebesar satu poin maka akan diketahui 
dengan meningkatnya loyalitas anggota KSPPS BIM sebesar 1,207 . Sebaliknya 
jika skor variable komitmen menurun satu poin maka akan diikuti dengan 
menurunnya tingkat loyalitas anggota KSPPS BIM sebesar 1,207 .  
Menurut teori  Gundlach, Achrol, dan Mentzer ( 1995 ) dalam Thurau ( 
2002 ) berhasil mengungkapkan bahwa komitmen adalah suatu sikap yang 
merupakan niat untuk  mempertahankan keterhubungan jangka panjang. 
Konsumen pada tingkat ini adalah konsumen yang benar – benar setia.oleh sebab 
itu kepercayaan telah diakui sebagai peran yang sangat penting dalam hubungan 
yang mempengaruhi komitmen. Dengan adanya komitmen yang tinggi dalam 
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sebuah kerjasama, maka akan berpengaruh terhadap loyalitas anggota dalam 
waktu jangka panjang. 
Penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Nelson Oly 
Ndubisi (2007) yang menyatakan bahwa komitmen suatu bank memiliki pengaruh 
positif terhadap loyalitas nasabahnya. Hal ini kerjasama yang terjalin antara 
anggota dan KSPPS BIM dibutuhkan komimen yang tinggi untuk mencapai 
tujuan bersama yang saling menguntungkan. 
c. Pengaruh Komunikasi terhadap Loyalitas Anggota KSPPS BIM. 
Komunikasi menurut Books dalam Nasir, Abdul dkk (2009: 3) adalah 
suatu transaksi, proses simbolik yang menghendaki orang-orang mengatur 
lingkungannya masing-masing dengan cara membangun suatu hubungan dengan 
antar sesama, melalui pertukaran informasi, untuk menguatkan sikap dan tingkah 
laku orang lain, serta berusaha mengubah sikap dan tingkah laku.  
Dari hasil perhitungan koefisien regresi X3 sebesar 0,273 dan t hitung 
sebesar 1,031 Pada taraf signifikan (0,308 > 0,05) mengidentifikasi tidak terdapat 
pengaruh signifikan antara hasil perhitungan komunikasi (X3) terhadap loyalitas 
anggota (Y). hal ini berarti hipotesis ketiga (H3) ditolak. Oleh karena itu dapat 
disimpulkan H3 adanya pengaruh komunikasi terhadap loyalitas anggota KSPPS 
BIM di wilayah Gondangrejo tidak di dukung. 
Temuan studi ini juga memperkuat hasil penelitian terdahulu yang di 
lakukan oleh Hantane Semuel (2012) pada jurnal manajemen pemasaran dengan 
judul “Customer Relationship Marketing Pengarunya Terhdap Kepercayaan dan 
Loyalitas Perbankan Nasional.”. 
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Hipotesis ketiga ini tidak teruji kebenaranya dikarenakan, di dalam 
lembaga keuangan non bank seperti yang berada di bawah badan hukum koperasi 
biasanya marketing merangkap menjadi customer service (CS) oleh sebab itu 
apabila anggota ingin bertanya lebih lanjut atau mendetail itu sangat susah 
dikarenakan marketing lebih banyak berada pada lapangan. Dan apabila akan 
bertanyya pada teller hanya akan di di jelaskan secara garis besarnya saja karena 
masih banyak anggota lain yang antri untuk dilayani teller. Oleh karena itu 
terkadang sebagian anggota hanya mengetahui secara garis besar saja sehingga 
informsi yang mendetail tidak mengerti. 
d. Pengaruh Penanganan Masalah terhadap Loyalitas Anggota KSPPS BIM 
Menurut Lupioyadi (2013: 247) penanganan masalah yaitu, suatu 
pernyataan sikap tidak puas atas kinerja produk barang ataupun jasa yang 
digunakan. Conflict Handling adalah suatu kemampuan perusahaan menghindari 
dari adanya suatu akan munculnya suatu problem, menyelesaikan berbagai macam 
penyelisihan sebelum menjadi sebuah masalah dan mendiskusikannya secara 
terbuk ketika masalah itu muncul. Keluhan yang diutarakan oleh pelanggan harus 
dijadikan sebagai sebuah masukan dan peluang bagi perusahaan guna 
memperbaiki produk atau jasa yang akan ditawarkan di pasar. 
Dari hasil perhitungan koefisien regresi X4 sebesar 0,760 dan t hitung 
sebesar 2,224 Pada taraf signifikan (0,031 < 0,05) mengidentifikasi terdapat 
pengaruh positif signifikan antara hasil perhitungan penanganan masalah (X4) 
terhadap loyalitas anggota (Y). hal ini berarti hipotesis pertama (H4) dapat di 
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buktikan penerima hipotesis pertama ini mengidentifikasi bahwa semakin baik 
penanganan masalah  maka anggota akan semakin loyal.  
Dilihat dari perhitungan koefisien regresi sebesar 0,760 menunjukan 
apabila variable penanganan masalah ditingkatkan sebesar satu poin maka akan 
diketahui dengan meningkatnya loyalitas anggota KSPPS BIM sebesar 0,760 . 
Sebaliknya jika skor variablepenanganan masalah menurun satu poin maka akan 
diikuti dengan menurunnya tingkat loyalitas anggota KSPPS BIM sebesar 0,760 .  
Penelitian ini memperkuat penelitian terdahulu yang dilakukan oleh  
Mohammad Taleghani, dkk Menunjukan bahwa penanganan masalah dan CL 
positif dan signifikan (β = 0,200, ρ <0,05) berarti satu unit peningkatan 
komunikasi maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 20,0%. (H1D, 
Penanganan masalah secara langsung dan positif mempengaruhi loyalitas 
pelanggan. 
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BAB V 
PENUTUP
 
5.1. Kesimpulan 
 Berdasarkan hasil pengolahan data dengan menggunakan alat analisis 
regresi berganda dengan 50 data yang diperoleh dari kuisioner pengaruh 
relationship terhadap loyalitas anggota KSPPS BIM di wilayah Gondangrejo, 
dapat disimpulkn sebagai berikut: 
1. Kepercayaan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas 
anggota KSPPS BIM wilayah Gondangrejo yang di tunjukan dengan nilai 
signifikasi (0,710 > 0,05) dan thitung < ttabel yaitu 0,374 < 2,014 sedangkan 
perolehan dari uji keberartian (0,000 < 0,05) dan Fhitung > Ftabel yaitu 13,321 
> 2,57 berpengaruh positif dan signifikan. Dengan begitu H1 ditolak. 
2. Komitmen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota 
KSPPS BIM wilayah Gondangrejo yang di tunjukan dengan nilai signifikan 
signifikasi (0,001 < 0,05) dan thitung > ttabel yaitu 3,400 > 2,014 sedangkan 
perolehan dari uji keberartian (0,000 < 0,05) dan Fhitung > Ftabel yaitu 13,321 
> 2,57 dengan begitu H2 diterima. 
3. Komunikasi berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas 
anggota KSPPS BIM wilayah Gondangrejo yang di tunjukan dengan nilai 
signifikasi (0,308 > 0,05) dan thitung < ttabel yaitu 1,031 < 2,014 sedangkan
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perolehan dari uji keberartian (0,000 < 0,05) dan Fhitung > Ftabel yaitu 
13,321 > 2,57 berpengaruh positif dan signifikan. Dengan begitu dapat 
disimpulkan bahwa H3 ditolak. 
4. Penanganan masalah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
anggota KSPPS BIM wilayah Gondangrejo yang di tunjukan dengan nilai 
signifikan signifikasi (0,029 > 0,05) dan thitung > ttabel yaitu 2,224 > 2,014. 
sedangkan perolehan dari uji keberartian (0,000 < 0,05) dan Fhitung > Ftabel 
yaitu  13,321 > 2,57 dengan begitu H4 diterima. 
 
5.2.1.Keterbatasan Penelitian 
1.  penelitian ini hanya mebahas mengenai 4 variabel (kepercayaan, komitmen, 
komunikasi, penanganan masalah) tentunya masih banyak lagi variabel-
variabel yang lainnya yang mampu mempengaruhi loyalits anggota KSPP 
BIM di wilayah Gondangrejo. 
2. penelitian ini hanya terbatas pada KSPPS BIM di wilayah Gondangrejo saja. 
3. penelitian ini terbatas hanya mengambil sample sebanyak 50 anggota saja. 
4. data yang digunakan penelitan ini adalah data yang diperoleh dari penilian 
responden yang disampaikan secara tertulis melalui kuisioner sehingga 
kemungkinan responden tidak jujur dalam pengisiannya. 
5. masih kurang nya teori yang digunakan peneliti, sehingga memiliki 
kontribusi penelitian yang kurang luas. 
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5.3.  Saran - Saran 
1. Bagi KSPPS BIM di harapkan bisa menerapkan relationship marketing 
dengan baik, supaya loyalitas anggota semakin meningkat. 
2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan lebih memperluas jangkauan penelitian 
dengan mengambil lembaka keuangn lainnya sebagai sample penelitian, 
sehingga peneliti dapat lebih di generelisasikan. 
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No 
Bulan Mei 
Septem
ber 
Novem
ber 
Desemb
er 
Septem
ber Oktober April Mei Juni Juli Agustus 
Tahun 2017 2018 2019 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Penyusunan Proposal x x x x                                         
2 Konsultasi     x x    x                                   
3 Seminar Proposal 
             x                               
4 Pengumpulan Data 
                x x x x                         
5 Analisis Data 
                    x X x                      
6 Penulisan Akhir 
Naskah Skripsi                            x                 
7 Pendaftara Munaqosah 
                            x                
8 Munaqosah 
                                 x           
9 Revisi Skripsi 
                                      x x x x x  
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Lampiran 2   
 Kepercayaan Komitmen Komunikasi 
Penanganan 
Masalah Loyalitas 
 
1 2 3 4 5 6 7 total  1 2 3 4 total 1 2 3 4 total 1 2 3 total 1 2 3 4 5 6     
       
7         total  
1 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 4 4 4 4 4 4 28 
2 5 5 5 4 4 5 4 32 3 3 4 4 11 5 3 5 4 17 4 3 3 10 3 3 3 3 3 3 3 21 
3 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 12 5 5 5 5 20 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
4 5 5 5 5 5 4 4 33 4 4 4 4 12 5 5 4 5 19 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
5 4 4 3 3 4 3 4 25 5 4 4 3 11 5 5 5 4 19 4 5 4 13 4 4 4 3 3 3 4 25 
6 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 15 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 5 35 
7 5 4 4 5 5 5 4 32 4 3 3 4 10 4 3 3 3 13 3 3 3 9 3 3 3 3 3 3 3 21 
8 4 4 4 5 5 5 5 32 4 3 3 3 9 4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 4 4 3 4 3 4 26 
9 5 4 4 4 4 4 4 29 4 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
10 4 4 3 5 4 4 4 28 5 4 3 4 11 4 5 5 5 19 4 3 3 10 4 4 4 4 4 4 4 28 
11 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
12 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 5 5 14 3 3 3 3 3 3 3 21 
13 4 5 5 5 4 4 5 32 4 4 4 4 12 5 5 5 5 20 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
14 5 5 5 5 4 4 4 32 4 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 3 3 3 4 3 3 23 
15 4 4 4 4 4 3 4 27 4 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 3 3 3 3 3 3 21 
16 4 5 4 5 5 5 5 33 3 4 5 5 14 4 5 5 5 19 4 3 4 11 4 4 4 4 3 4 3 26 
17 4 5 3 5 5 4 4 30 5 3 3 3 9 4 4 4 4 16 3 2 2 7 3 2 2 2 2 2 2 15 
18 4 4 3 4 4 5 5 29 4 4 4 4 12 5 5 5 4 19 4 5 5 14 4 4 4 4 4 4 4 28 
19 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 3 3 3 3 3 3 21 
20 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
21 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 15 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
22 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
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23 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 5 5 14 5 5 5 5 20 4 5 5 14 5 5 5 5 5 5 5 35 
24 4 4 5 5 5 5 4 32 5 4 4 4 12 5 4 4 3 16 3 3 3 9 5 4 4 5 5 3 5 31 
25 5 4 3 4 4 4 4 28 4 4 3 4 11 5 5 5 5 20 3 4 4 11 4 4 4 5 3 3 4 27 
26 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 11 4 5 4 4 17 3 4 4 11 4 4 4 4 4 4 4 28 
27 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 15 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 5 35 
28 5 4 5 4 4 4 4 30 4 5 4 4 13 5 5 4 4 18 4 3 3 10 4 4 3 3 3 3 3 23 
29 4 4 3 4 4 4 4 27 4 4 4 4 12 4 4 3 3 14 3 3 4 10 4 4 4 4 4 4 4 28 
30 5 5 3 4 4 4 4 29 4 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 3 3 2 2 1 2 17 
31 4 4 4 3 3 3 3 24 3 3 4 4 11 4 3 4 3 14 3 3 3 9 4 3 3 3 3 3 4 23 
32 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 4 4 13 5 5 5 5 20 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
33 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 3 3 9 3 3 4 3 3 3 3 22 
34 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 12 5 5 5 5 20 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
35 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 12 5 5 5 5 20 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
36 5 4 4 4 4 4 4 29 5 4 4 5 13 4 4 3 4 15 4 4 4 12 5 5 5 4 5 5 4 33 
37 5 4 4 4 4 5 5 31 5 4 4 5 13 5 4 4 4 17 4 5 5 14 4 4 3 3 5 5 4 28 
38 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
39 4 4 4 4 4 4 4 28 4 3 4 4 11 3 4 4 4 15 4 3 4 11 4 4 4 3 3 4 3 25 
40 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 15 4 4 5 4 17 4 5 5 14 4 4 4 4 4 5 5 30 
41 4 5 4 5 5 5 5 33 4 5 5 5 15 5 5 4 4 18 5 4 4 13 5 4 5 4 5 4 4 31 
42 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 15 5 5 5 5 20 4 4 4 12 5 5 5 5 5 5 5 35 
43 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 5 5 15 4 4 4 4 16 4 4 4 12 5 5 5 5 5 5 5 35 
44 5 5 5 4 4 4 5 32 4 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
45 4 4 3 4 4 4 4 27 4 4 3 4 11 4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 3 3 2 2 1 2 17 
46 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
47 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 15 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
48 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
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49 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 5 4 13 4 4 4 4 16 4 3 3 10 4 4 4 4 4 4 4 28 
50 4 4 4 4 5 4 5 30 4 4 4 4 12 5 5 5 5 20 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 
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Lampiran 3 
Diskripsi responden 
 
Berdasarkan jenis kelamin 
Jenis Kelamin 
 Frequency Percent 
Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid PRIA 19 38,0 38,0 38,0 
WANIT
A 
31 62,0 62,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0  
 
Berdasarkan pendidikan  
Pendidikan 
 Frequency Percent 
Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid SD 5 10,0 10,0 10,0 
SMP 4 8,0 8,0 18,0 
SMA/SM
K 
27 54,0 54,0 72,0 
D3 4 8,0 8,0 80,0 
D4 1 2,0 2,0 82,0 
SARJAN
A 
9 18,0 18,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0  
 
Berdasarkan umur 
Umur 
 Frequency Percent 
Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 20 th-30 th 12 24,0 24,0 24,0 
31 th-40 th 19 38,0 38,0 62,0 
41 th-50 th 13 26,0 26,0 88,0 
51 th-60 th 4 8,0 8,0 96,0 
>61 th 2 4,0 4,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0  
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Berdasarkan pekerjaan 
Pekerjaan 
 Frequency Percent 
Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid PNS 5 10,0 10,0 10,0 
WIRA 
USAHA 
5 10,0 10,0 20,0 
PEDAGAN
G 
3 6,0 6,0 26,0 
KARYAWA
N 
17 34,0 34,0 60,0 
MAHASIS
WA 
2 4,0 4,0 64,0 
PETANI 3 6,0 6,0 70,0 
IRT 15 30,0 30,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0  
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Lampiran 4 
Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji validitas dan reliabilitas variabel kepercayaan 
 
Correlations 
 
   
  1 2 3 4 5 6 7 
Jumlah 
X1 
X1 
kepercayaan 
1 
Pearson 
Correlation 
1 ,57
8
**
 
,533
**
 ,385
*
*
 
,370
*
*
 
,461
*
*
 
,370
*
*
 
,664
**
 
Sig. (2-
tailed)   
,00
0 
,000 ,006 ,008 ,001 ,008 ,000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 
X1 
kepercayaan 
2 
Pearson 
Correlation 
,578
**
 1 ,564
**
 ,671
*
*
 
,594
*
*
 
,511
*
*
 
,594
*
*
 
,808
**
 
Sig. (2-
tailed) 
,000 
  
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 
X1 
kepercayaan 
3 
Pearson 
Correlation 
,533
**
 ,56
4
**
 
1 ,499
*
*
 
,435
*
*
 
,458
*
*
 
,435
*
*
 
,733
**
 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,00
0   
,000 ,002 ,001 ,002 ,000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 
X1 
kepercayaan 
4 
Pearson 
Correlation 
,385
**
 ,67
1
**
 
,499
**
 1 ,826
*
*
 
,718
*
*
 
,611
*
*
 
,851
**
 
Sig. (2-
tailed) 
,006 ,00
0 
,000 
  
,000 ,000 ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 
X1 
kepercayaan 
5 
Pearson 
Correlation 
,370
**
 ,59
4
**
 
,435
**
 ,826
*
*
 
1 ,731
*
*
 
,689
*
*
 
,835
**
 
Sig. (2-
tailed) 
,008 ,00
0 
,002 ,000 
  
,000 ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 
X1 
kepercayaan 
6 
Pearson 
Correlation 
,461
**
 ,51
1
**
 
,458
**
 ,718
*
*
 
,731
*
*
 
1 ,731
*
*
 
,835
**
 
Sig. (2-
tailed) 
,001 ,00
0 
,001 ,000 ,000 
  
,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 
X1 
kepercayaan 
7 
Pearson 
Correlation 
,370
**
 ,59
4
**
 
,435
**
 ,611
*
*
 
,689
*
*
 
,731
*
*
 
1 ,796
**
 
Sig. (2-
tailed) 
,008 ,00
0 
,002 ,000 ,000 ,000 
  
,000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 
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Jumlah X1 
 
 Pearson 
Correlation 
,664
**
 ,80
8
**
 
,733
**
 ,851
*
*
 
,835
*
*
 
,835
*
*
 
,796
*
*
 
1 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,00
0 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
  
 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
,903 ,906 7 
 
 
Uji validitas dan reliabilitas komitmen 
 
Correlations 
 1 2 3 4 
Jumlh 
X2 
X2 Pearson 
Correlation 
1 ,486
**
 ,140 ,234 ,584
**
 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,333 ,102 ,000 
N 50 50 50 50 50 
X2 Pearson 
Correlation 
,486
**
 1 ,641
**
 ,641
**
 ,888
**
 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 
X2 Pearson 
Correlation 
,140 ,641
**
 1 ,733
**
 ,817
**
 
Sig. (2-tailed) ,333 ,000  ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 
X2 Pearson 
Correlation 
,234 ,641
**
 ,733
**
 1 ,833
**
 
Sig. (2-tailed) ,102 ,000 ,000  ,000 
N 50 50 50 50 50 
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Jumlh 
X2 
Pearson 
Correlation 
,584
**
 ,888
**
 ,817
**
 ,833
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 50 50 50 50 50 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
,788 ,786 4 
 
 
 
Uji validitas dan reliabilitas komunikasi 
Correlations 
 X3 X3 X3 X3 
Jumlah 
X3 
X3 Pearson 
Correlation 
1 ,612
**
 ,604
**
 ,503
**
 ,783
**
 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 
X3 Pearson 
Correlation 
,612
**
 1 ,629
**
 ,779
**
 ,883
**
 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 
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X3 Pearson 
Correlation 
,604
**
 ,629
**
 1 ,739
**
 ,872
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 
X3 Pearson 
Correlation 
,503
**
 ,779
**
 ,739
**
 1 ,886
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 
N 50 50 50 50 50 
Jumlah X3 Pearson 
Correlation 
,783
**
 ,883
**
 ,872
**
 ,886
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 50 50 50 50 50 
 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
,879 ,879 4 
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Uji validitas dan reliabilitas penanganan masalah 
 
Correlations 
 X4 X4 X4 Jumlah X4 
X4 Pearson 
Correlation 
1 ,605
**
 ,610
**
 ,787
**
 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 
N 50 50 50 50 
X4 Pearson 
Correlation 
,605
**
 1 ,917
**
 ,952
**
 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 
N 50 50 50 50 
X4 Pearson 
Correlation 
,610
**
 ,917
**
 1 ,951
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 
N 50 50 50 50 
Jumlah X4 Pearson 
Correlation 
,787
**
 ,952
**
 ,951
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  
N 50 50 50 50 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
,881 ,881 3 
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Uji validitas dan reliabilitas loyalitas anggota 
 
Correlations 
  Y Y Y Y Y Y Y 
Sum 
Y 
Y Pearson 
Correlation 
1 ,831
**
 ,791
**
 ,682
**
 ,746
**
 ,700
**
 ,815
**
 ,815
**
 
Sig. (2-
tailed)   
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 
Y Pearson 
Correlation 
,831
**
 1 ,902
**
 ,826
**
 ,810
**
 ,823
**
 ,941
**
 ,941
**
 
Sig. (2-
tailed) 
,000 
  
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 
Y Pearson 
Correlation 
,791
**
 ,902
**
 1 ,826
**
 ,771
**
 ,784
**
 ,910
**
 ,910
**
 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000 
  
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 
Y Pearson 
Correlation 
,682
**
 ,826
**
 ,826
**
 1 ,789
**
 ,880
**
 ,914
**
 ,914
**
 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000 ,000 
  
,000 ,000 ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 
Y Pearson 
Correlation 
,746
**
 ,810
**
 ,771
**
 ,789
**
 1 ,866
**
 ,926
**
 ,926
**
 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000 ,000 ,000 
  
,000 ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 
Y Pearson 
Correlation 
,544
**
 ,812
**
 ,738
**
 ,762
**
 ,841
**
 ,809
**
 ,887
**
 ,887
**
 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 
Y Pearson 
Correlation 
,700
**
 ,823
**
 ,784
**
 ,880
**
 ,866
**
 1 ,932
**
 ,932
**
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
,959 ,963 7 
 
 
 
 
Lampiran 5 
Hasil Uji Asumsi Klasik 
Gambar Uji Asumsi Klasik 
Normalitas   
 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
  
,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 
Sum 
Y 
Pearson 
Correlation 
,815
**
 ,941
**
 ,910
**
 ,914
**
 ,926
**
 ,932
**
 1 1 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
    
N 50 50 50 50 50 50 50 50 
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Multikolineritas 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -8,537 5,842  -1,461 ,151 
Jumlah X1 ,067 ,180 ,044 ,374 ,710 
Jumlh X2 1,207 ,355 ,459 3,400 ,001 
Jumlah X3 ,273 ,265 ,117 1,031 ,308 
Jumlah X4 ,760 ,342 ,283 2,224 ,031 
 
Heteroskedatisitas 
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Lampiran 6 
Uji Hepotesis dan Regresi Linier Berganda 
Uji Regresi Linier Berganda dan Uji t 
 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -8,537 5,842  -1,461 ,151 
Jumlah X1 ,067 ,180 ,044 ,374 ,710 
Jumlh X2 1,207 ,355 ,459 3,400 ,001 
Jumlah X3 ,273 ,265 ,117 1,031 ,308 
Jumlah X4 ,760 ,342 ,283 2,224 ,031 
 
 
Uji Signifikan Simultan (Uji F) 
ANOVAa 
Model 
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 557,142 4 139,285 13,321 ,000
b
 
Residual 470,538 45 10,456   
Total 1027,680 49    
a. Dependent Variable: SumY 
c. Predictors: (Constant), sum_penangananmasalah, sum_kepercayaan, 
sum_komunikasi, sum_komitmen 
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Lampiran 7 
 
KUISIONER PENELITIAN 
PENGARUH RELATIONSHIP MARKETING TERHADAP LOYALITAS 
ANGGOTA KSPPS BINA INSAN MANDIRI (BIM) KECAMATAN 
GONDANGREJO KABUPATEN KARANGANYAR 
 
Responden yang terhormat, 
 Saya memohon kesediaan anda untuk meluangkan waktu sejenak guna 
mengisi angket ini. Saya berharap anda menjawab dengan leluasa, sesuai dengan 
apa yang rasakan, lakukan, dan alami. Bukan apa yang seharusnya atau yang 
ideal. Anda diharapkan menjawab dengan jujur dan terbuka, sebab ini tidak ada 
jawaban yang benar ataupun salah.  
 Semua informasi yang diperoleh dari kuesioner ini hanya akan saya 
gunakan untuk penelitian ini saja. Sesuai dengan kode etik penelitian, saya 
menjamin kerahasiaan semua data. Kesediaan anda untuk mengisi kuisioner ini 
adalah bantuan yang tak ternilai bagi saya. 
 Atas waktu dan kerjasamanya saya ucapkan terimakasih. 
     Rika Alfiyyah Safitri  
A. Data Responden 
Nama    : 
Jenis kelammin   : Pria / Wanita 
Umur    :  
Pendidikan Terakhir  :  
Pekerjaan   : 
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PETUNJUK PENGISIAN 
Berilah tanda contreng ( V ) pada salah satu alternatif jawaban yang telah tersedia. 
Pilihlah 
jawaban dengan kode : 
SS bila anda SANGAT SETUJU dengan pernyataan yang ada 
ST bila anda SETUJU dengan pernyataan yang ada 
N bila anda NETRAL dengan pernyataan yang ada 
TS bila anda TIDAK SETUJU dengan pernyataan yang ada 
STS bila anda SANGAT TIDAK SETUJU dengan pernyataan yang ada 
 
1. Kepercayaan 
No Pernyataan SS ST N TS STS 
1 Saya merasa aman sewaktu 
bertransaksi dan menggunakan 
produk KSPPS BIM 
     
2 Saya percaya pada pegawai KSPPS 
BIM dalam bertugas sehari-hari 
 
     
3 Saya bisa menghandalkan produk-
produk yang ada di KSPPS BIM 
guna memenuhu kebutuhan yang di 
perlukan 
     
4 Pegawai KSPPS BIM sangat 
konsisten dalam memberikan 
kualitas pelayanan 
     
 
5 
 
 
Pegawai KSPPS BIM sangat 
konsisten dalam melayani setiap 
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 transaksi yang ada 
6 Pegawai KSPPS BIM selalu 
memenuhi kewajibannya dalam 
melayanai setiap transaksi 
     
7 Pegawai KSPPS BIM selalu tepat 
waktu dalam bertugas melayani 
transaksi  
     
 
2. Komitmen  
No Pernyataan SS ST N TS STS 
1 Pegawai KSPPS BIM menawarkan 
produk dan pelayanannya sesuai 
dengan apa yang saya butuhkan 
     
2 Pegawai KSPPS BIM melayani 
transaksi di kantor maupun jemput 
bola 
     
3 Pegawai KSPPS BIM memberikan 
pelayanan sesuai dengan 
permintaan  akad produk dari 
anggota 
     
4 Besarnya nisbah bagihasil yang 
ditawarkan KSPPS BIM sesuai 
yang ditawarkan di awal  
     
 
3. Komunikasi 
No Pernyataan SS ST N TS STS 
1 Pegawai KSPPS BIM selalu 
memberikan informasi yang tepat 
dan dapat dipercaya 
     
2 Pegawai KSPPS BIM selalu 
menyajikan informasi apabila ada 
program ataupun promosi terbaru 
     
3 Pegawai KSPPS BIM selalu 
memenuhi janji yang sudah iya 
berikan kepada anggota 
     
4 Informasi yang diberikan pegawai 
KSPPS BIM selalu akurat 
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4. Penanganan Masalah 
No Pernyataan SS ST N TS STS 
1 Pegawai KSPPS BIM selalu 
menghindari hal-hal yang 
berpotensi akan timbulnya konflik 
     
2 Pegawai KSPPS BIM selalu 
memberikan solusi yang tepat 
untuk sebuah permasalahan 
sebelum permasalahan itu menjadi 
permasalahan yang serius 
     
3 Pegawai KSPPS BIM selalu 
terbuka kepada anggota melalui 
diskusi bersama untuk 
memecahkan suatu permasalahan 
     
 
5. Loyalitas 
No Pernyataan SS ST N TS STS 
1 Anggota mengatakan hal-hal yang 
positif tentang KSPPS BIM 
     
2 Anggota menyampaikan kelebihan 
yang dimiliki KSPPS BIM kepada 
orang lain. 
     
3 Anggota merekomendasikan 
produk-produk yang ada pada 
KSPPS BIM 
     
4 Anggota selalu mengajak orang lain 
unuk menggunakan produk yang 
ada pada KSPPS BIM 
     
5 Anggota tetap memilih 
bekerjasama dengan KSPPS BIM 
walaupun ditawari produk dari 
KSPPS lainnya 
     
6 Anggota selalu memprioritaskan 
produk yang ditawarkan KSPPS 
BIM 
     
7 Selalu mempertimbangkan KSPPS 
BIM sebagai rekan bisnis 
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Lampiran 8 
 
DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
Nama    : Rika Alfiyyah Safitri 
Tempat, Tanggal Lahir : Karanganyar, 07 Mei 1995 
Jenis Kelamin   : Perempuan 
Agama    : Islam 
Alamat  :Ceplukan Rt 03/16 Wonorejo Gondangrejo, 
Karanganyar 
No. HP   : 082 136 683 208 
E-mail    : aisyahalfiyyah9518@gmail.com 
Riwayat Pendidikan   : SD Negeri Mojosongo 3 Surakarta  (2001 – 2006)  
      SMP Negeri 18 Surakarta   (2007 – 2009)  
      SMA Muhammadiyah 1 Surakarta  (2010 – 2013)  
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